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O segmento de cargas rodoviárias apresenta-se com diversificadas 
modalidades de operacionalização dentro e fora das organizações. 
Os "ditos" profissionais do transporte rodoviário de cargas adquiriram 
experiência profissional no dia-a-dia, executando atividades na coleta e entrega de 
mercadorias de um cliente denominado no segmento como sendo de origem, ou 
seja, aquele que realiza uma venda, em cuja entrega necessita-se da utilização do 
serviço de transportador de qualquer natureza (rodoviário, aéreo, marítimo, fluvial) 
até o cliente de destino, que é aquele que procede a aquisição da mercadoria. 
Numa operação como esta, além das modalidades de cargas citadas (coleta e 
entrega), apareceram outras, tais como: manuseio, distribuição, encaminhamento, 
utilização de formulários necessários e até obrigatórios para o transportador, tal qual 
o conhecimento de transporte rodoviário de cargas, documento este denominado 
como sendo a nota fiscal do transportador, acompanhado por um formulário de 
manifesto de carga, onde se pode relacionar os conhecimentos emitidos para uma 
mesma localidade. 
Com a evolução tecnológica gerada pela abertura dos mercados comuns, 
houve a necessidade dos segmentos, para gerar continuidade de seus negócios, em 
aprimorar seus controles e a buscarem a profissionalização de suas empresas, 
deixando de lado a aprendizagem quotidiana adquirida longinquamente com anos de 
serviço e pondo em prática o profissionalismo nas operações, através da aplicação 
da disciplina de se organizar e definir metodologias padrões com vistas a 
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normalização de seus procedimentos operacionais e administrativos, objetivando a 
mudança das pessoas envolvidas no processo. 
Para a empresa "AB" definiu-se que a padronização de seus procedimentos 
adviria da implementação e aplicação de um manual para o transporte de cargas 
rodoviárias, contemplando o ciclo de uma operação com aplicação de todas as 
modalidades de cargas, desde o cliente que originou a operação, passando pela 
unidade de negócio que dará seqüência e encaminhamento até seu destino, no 
atendimento operacional que pode iniciar na técnica de atender um telefonema de 
cliente até na realização de uma operação especial, também na aplicação e uso de 
recursos informatizados, advindos de software específicos para a transmissão de 
dados entre unidades operacionais, visando agilidade na recepção das informações 
e por fim na padronização documental, aplicados específica e coerentemente nas 
operações de transporte rodoviário de cargas. 
O resultado obtido pela empresa "AB" com a implementação do trabalho, que 
se originou com a manualização das operações de cargas, foi a melhoria profissional 
dos funcionários que começaram a executar atividades visando o processo de 
qualidade que uma carga gera, os benefícios financeiros com as reduções dos 
processos de indenizações, ocasionados por danos, avarias, extravias, além de 
outros no transporte de cargas, bem como pela satisfação dos clientes em trabalhar 
com a empresa "AB". 
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1 - INTRODUÇÃO 
A revolução no processo manufatureiro mundial desencadeada por 
personalidades como Thomas A. Edison e Henri Ford, possibilitou a produção em 
massa de produtos baratos, que antes necessitavam de muitas horas/homem de 
trabalho manual, e precedeu a revolução no sistema de vendas, ocorrida em 
resposta ao acúmulo de produtos que excediam as necessidades locais de 
consumo. 
Desenvolveram-se com os anos modernos processos de colocação de 
mercadorias, mas uma questão permaneceu, a de como transportar os produtos da 
fábrica ao consumidor a um custo mínimo com alta qualidade de serviço. 
Para responder a esta questão surgiu a necessidade de aperfeiçoar os 
sistemas de transporte tanto no suprimento, quanto na distribuição física e o termo 
logística, empregado para descrever o largo espectro de atividades relativas a 
movimentação eficiente de produtos acabados do final da linha de produção ao 
consumidor, passou a ser cada vez mais difundido. 
A palavra logística vem do francês "loger", que significa acomodar, ajeitar ou 
receber. Seu uso foi, inicialmente aplicado na arte militar, onde cuidava do transporte 
de suprimentos e acantonamento de tropas. Com o Tempo tornou-se um termo 
empresarial relacionado a administração do fluxo de materiais, produtos ou homens, 
entre os vários pontos de operação de uma organização UELZE (1974). 
As atividades logísticas abrangem fretes de transporte, armazenagem, 
estoques, seleção e localização de fábricas e armazéns, processamento de pedidos, 
previsões de demanda e nível de serviços oferecidos aos clientes UELZE (1974). 
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Os avanços na área da tecnologia de informação aumentaram a capacidade 
de se administrar a empresa como um todo, com conceitos mais sofisticados, 
inclusive os relativos a área logística. 
Graças a esses avanços, a ligação entre planejamento e controle tornou-se 
muito estreita. 
O planejamento organizacional sistematiza informações internas e externas, 
possibilitando o estabelecimento de mecanismos de controle. O planejamento 
estratégico corresponde a um conjunto de providências a serem tomadas pelo 
executivo para a situação onde o futuro tende a ser diferente do passado, entretanto, 
a empresa tem condições e meios de agir sobre as variáveis e fatores de modo a 
exercer influência OLIVEIRA (1998). 
O planejamento constante e sistemático reduz a incerteza envolvida no 
processo decisório e conduz ao alcance de objetivos, desafios e metas 
estabelecidos. Estes devem ser avaliados por um eficiente sistema de controle, para 
que se garanta a manutenção ou mesmo o aumento da eficiência e eficácia na sua 
consecução. 
No segmento de transporte rodoviário de cargas, a falta de um planejamento 
operacional padronizando as operações por meio de normalização específica, pode 
gerar descontroles internos e uma incidência elevada de pagamento de 
indenizações a clientes, ocasionado por avarias, extravias, violação e até por roubo 
e furtos de cargas, elevando o custo da empresa pela incrementação de mais 
elementos dedutíveis da receita operacional bruta. 
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1.1 - O processo de normalização da empresa "AB" 
No ano de 1966 a empresa "AB" iniciou suas atividades no segmento de 
cargas, operando com pequenas encomendas acopladas basicamente em 
bagageiros de ônibus e posteriormente atuando especificamente no transporte de 
cargas, com a incrementação de frota de caminhões. 
As operações se realizavam com os recursos disponíveis, não havendo 
padrões e procedimentos para desenvolvimento das modalidades de cargas. 
A medida que se incrementavam novos negócios, com o passar do tempo, 
observou-se a necessidade de modernização, mas havia falha na operação básica 
da empresa por aplicação de técnicas aprendidas quotidianamente e não pela 
profissionalização do segmento, resultando em reclamações de clientes e em 
indenizações que representavam considerável percentual da receita operacional da 
Organização. 
A administração da empresa "AB" tomou a decisão de implementar 
procedimentos e padrões operacionais com vistas a profissionalização do segmento 
de cargas. 
A necessidade de se implantar estratégias operacionais tornou-se mais 
evidente, pois o grau de descontrole operacional e administrativo alargou-se 
assustadoramente. 
A falta de procedimentos técnicos aplicados no manuseio, distribuição, coleta, 
entrega e outras modalidades de cargas resultou em custo gerados por 
indenizações advindas de avarias e danos, além de outras situações que 
ocasionavam despesas. 
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O passo para solucionar operacionalmente o problema advém da implantação 
de normas e procedimentos, abrangendo todas as unidades operacionais da 
empresa "AB", que primeiramente devem ser classificadas e preparadas para o 
processo de padronização. 
Essas normas e procedimentos contemplam todas as rotinas e padrões de 
atendimento, de funcionamento por fluxo operacional, pela utilização de formulários 
padrões e da integração por meio de transmissão de dados ao sistema com a 
automação das informações processadas interna e externamente a organização. 
Na área de Transporte Rodoviário de Cargas e Encomendas é necessária 
uma análise das rotinas de embarque e desembarque de mercadorias, sua 
distribuição dentro da loja e dos veículos, do sistema de coleta e entrega e até 
mesmo da cobrança dos serviços prestados, para que se possa padronizar o 
atendimento e atingir a satisfação dos clientes através da qualidade. 
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2 - METODOLOGIA 
Este estudo de caso foi realizado em Curitiba, Joinville, Ponta Grossa, São 
Paulo, Rio de Janeiro, Porte Alegre e Uruguaiana, no ano de 1998, tendo como base 
o público envolvido com operações de cargas e encomendas rodoviárias de 
mercadorias. A coletânea de dados que adveio da observação de rotinas de trabalho 
e procedeu-se diretamente nas unidades de negócios, interna e externas da 
Organização. 
As unidades de negócios foram classificadas para que suas rotinas 
operacionais comportassem uma normalização de procedimentos. 
Participou-se de operações cotidianas das unidades de negócios da 
organização, bem como de terceirizadas, procedendo pesquisa por indagações a 
colaboradores e coletâneas de dados praticados desde o início das atividades 
diárias até o término dos turnos de trabalho. 
Instalou-se uma comissão de trabalho com vistas a normalizar as operações 
de cargas e encomendas rodoviária, destacando seus procedimentos através de 
fluxos operacionais, elaboração de formulários padrões, do atendimento ao cliente e 
da transmissão de informações processadas das unidades de negócios. 
Após este estudo observacional foi proposto a elaboração de um manual de 
cargas e encomendas, objetivando a normalização das operações da empresa "AB". 
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3 - DESENVOLVIMENTO 
3.1 - Análise das Rotinas e Elaboração de um Processo Operacional 
A análise de rotinas é um trabalho realizado pelo analista de processos, 
profissional que substituiu o antigo analista de O & M dentro das organizações, e 
que é responsável pela criação de um processo produtivo para o negócio. 
Sem processo não se pode melhorar a maneira de fazer, perde-se 
produtividade e a empresa paga desnecessariamente pela desorganização. CRUZ 
( 1997). 
O analista de processos formaliza o início, o meio e o fim do conjunto de 
atividades que produzem, transformam ou montam o produto ou serviço, através de 
um trabalho de levantamento e documentação do processo operacional e da análise 
de suas rotinas. 
Basicamente existem três instrumentos para levantar e documentar o 
processo operacional: a entrevista, os formulários de coleta de dados e a 
observação direta. 
A técnica de observação direta, também chamada de observação em campo, 
requer prática para ser utilizada. O observador coloca-se de forma conveniente, a 
fim de observar a atividade objeto de sua análise. Esta observação pode ser feita 
aberta, ou secretamente quando não se quando não se que influenciar o resultado. 
A observação direta permite que o analista conheça mais detalhadamente o 
objeto de estudo, facilita o levantamento, a análise e a conclusão do trabalho. 
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Esta técnica porém, requer tempo, e imparcialidade para não interferir no 
andamento normal das atividades. 
Após o levantamento e a documentação do processo operacional, tem-se em 
mãos informações para aumentar a produtividade e melhorar a qualidade dos 
produtos ou serviços. Estas informações serão sintetizadas no ciclo operacional, que 
é uma representação gráfica da seqüência das operações. 
O próximo passo é a análise das rotinas deste processo, dos pontos positivos 
e negativos, e das ameaças e oportunidades, para então desenvolver-se soluções 
com a simplificação e a racionalização processual. 
3.2 - Descrição do Fluxo Operacional da Empresa "AB" do Ramo de Transporte 
Rodoviário de Cargas 
3.2.1 - Cliente Origem 
É onde se inicia a encomenda, conforme demonstrado na figura 1. 
3.2.2 - Unidades de Negócio 
São unidades operacionais de negócio, demonstrada na figura 1, com objetivo 
de transitar e circular produtos, mercadorias e objetos em geral, organizadas em 
unidades próprias e terceirizadas, conforme demonstrado no quadro 1, a seguir: 
UNIDADES DE NEGÓCIO 
PRÓPRIAS TERCEIRIZADAS 
Terminal de Cargas Tipo Filial 
Loja I Tráfego Coleta 
Rodoviária Entrega 
Coleta e Entrega 
Quadro 1 - Demonstração de Unidades de Negócios 
Fonte - PLUMA (1998) 
3.2.2.1 - Unidades de Negócio Próprias 
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São unidades cuja constituição jurídica origina-se da unidade matriz, ou seja, 
"são filiais". 
Classificam-se em 03 (três) tipos: 
• Filiais com terminais de cargas; 
• Filiais com lojas junto a garagens e/ou tráfego; e 
• Filiais com atuação em Estações Rodoviárias. 
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3.2.2.1.1 - Terminal de Cargas 
Terminais de Cargas são unidades de negócio com e strutura de depósito 
independentes, queoperam todas as fases do processo de en comendas, conforme 












Quadro 2 - Demonstração da estrutura de um terminal de 
Fonte- PLUMA (1998) 
3.2.2.1.2 - Loja I Tráfego 
Filiais com lojas junto a garagens ou tráfegos são unida 
estrutura funciona em conjunto com as operações normais 
tráfegos, conforme demonstrado no quadro 3, a seguir. 
cargas 
des de negócio cuja 
de garagens e/ou 
Operam todas as fases do processo de encomendas, ta 1 como os terminais, 








- Atendimento de Balcão ~ 
LOJA/ - Triagem .... 
TRÁFEGO -
.... Encaminhamento ..-
- Distribuição .... 
- Entrega ~ 
.... Operações Especiais .... 
- Operações Internacionais 
~ 
Quadro 3 - Demonstração da estrutura de uma Loja e/ou Tráfego 
Fonte - PLUMA (1998) 
3.2.2.1.3 - Estação Rodoviária: 
Filiais com atuação em estações rodoviárias são unidades de negócio operando 
em conjunto com os guichês desta e, normalmente seguem horários e regras das 
operações de ônibus daquele terminal, operando as seguintes fases do processos 
de encomendas, conforme quadro 4, a seguir: 
.... Recepção ... 
- Atendimento de Balcão ~ 





- Entrega ,,.. 
Quadro 4 - Demonstração da estrutura de rodoviária que opera com cargas e 
encomendas 
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Fonte - PLUMA (1998) 
Nota : Eventualmente pode ser utilizada uma unidade da Estação Rodoviária 
para operações especiais. 
3.2.2.2 - Unidades de Negócio Terceirizadas: 
Unidades de negócio terceirizadas são unidades pertencentes a terceiros 
prestadores de serviço para a empresa. 
Sua finalidade é o atendimento ao cliente, com atividades operacionais de 
cargas em unidades de negócio do tipo filial, somente coleta, somente entrega e 
com coleta e entrega. 
As unidades de negócios terceirizadas são regidas por contrato padrão, 
disciplinado pela área comercial. 
3.2.2.2.1 - Tipo Filial 
Tipo filial é uma unidade de negócio terceirizada que executa operações de 
cargas, tais como: coleta, recepção, atendimento de balcão, triagem, 
encaminhamento, distribuição, entrega, operações especiais e operações 
internacionais. 
Responde pelas áreas em que atua como se fosse uma filial, conforme 









TIPO FILIAL - Encaminhamento . 
"" 




... Operações Especiais 
"" 
... Operações Internacionais 
" 
Quadro 5 - Demonstração da estrutura de uma unidade com operações do 
tipo filial 
Fonte - PLUMA (1998) 
3.2.2.2.2 - Unidades Utilizadas Somente Para Coleta 
As unidades utilizadas somente para coleta são unidades de negócio 
terceirizadas, que atuam exclusivamente com o processo de coleta, conforme 
demonstrado no quadro 6, a seguir: 
UNIDADE DE NEGÓCIO 
TERCEIRIZADA 
1------1-.if Somente Coleta J 
" l 
~~~~~~~~~----
Quadro 6 - Demonstração da estrutura de uma unidade de negócio 
terceirizada com operação de Coleta 
Fonte- PLUMA (1998) 
3.2.2.2.3 - Unidades Utilizadas Somente Para Entrega 
As unidades utilizadas somente para entrega são unidades de negócio 
terceirizadas, que atuam exclusivamente no processo de entrega de cargas, 
conforme demonstrado no quadro 7, a seguir: 




Quadro 7 - Demonstração da estrutura de uma Unidade de Negócio 
T erceirizada com operação de Entrega 
Fonte - PLUMA (1998) 
3.2.2.2.4 - Unidades Utilizadas para Coleta e Entrega 
As unidades utilizadas para coleta e entrega são unidades de negócio 
terceirizadas, cujas atribuições básicas são operações de coleta, atendimento de 
balcão e de entrega de encomendas, conforme demonstrado no quadro 8, a seguir: 
Coleta UNIDADE DE 
NEGÓCIO 
TERCEIRIZADA 
1-1-----1.i Atendimento de Balcão 
EntreQa 
Quadro 8 - Demonstração da estrutura de uma unidade de negócio 
terceirizada com operação de coleta, atendimento de balcão e de entrega 
Fonte- PLUMA (1998) 
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3.2.3 - Transbordo 
A operação de transbordo é a operação de conexão de cargas entre unidades 
de negócios, de acordo com a figura 1, adiante, visando a continuidade da rota. Tem 
como atribuição o encaminhamento à unidade de destino, conforme demonstra o 
quadro 9, a seguir. 
A tendência para maior centralização na manutenção de estoques aumenta a 
importância dos pontos de redistribuição de cargas IMAM (1997). 
[ UNIDADE DE NEGÓCIO ) •( Encaminhamento ) 
Quadro 9 - Demonstração da estrutura de uma unidade de negócio que 
poderá realizar uma operação de transbordo 
Fonte - PLUMA (1998) 
3.2.4 - Cliente Destino 
O cliente destino é o finalizador do processo de transporte de cargas e 
encomendas, conforme figura 1, adiante. 
Este cliente pode vir a ser o novo cliente origem, para tanto deve-se proceder 
a um atendimento preferencial, visando sua satisfação pelo serviço prestado. 
3.2.5 - Ciclo do Negócio 
A figura 1 mostra o ciclo de um negócio envolvendo uma operação de cargas, 







2 - UNIDADE DE 
NEGÓCIO 
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Figura 1 - Demonstração sintética do ciclo do negócio de uma operação de cargas e 
encomendas rodoviária, desde o início do processo quando se coleta a mercadoria 
do cliente origem (desenho 1 ), passando por uma unidade de negócio para 
distribuição e rotinização da carga (desenho 2), podendo ou não a mercadoria ser 
transbordada para uma outra transportadora que não iniciou o processo (desenho 3) 
e chegando a mercadoria ao seu destino com o processo de entrega ao cliente final 
(desenho 4). 
Fonte- PLUMA (1998) 
3.3- Descrição das Fases do Processo de Encomendas 
3.3.1 - Coleta 
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O processo de coleta pode ocorrer através da solicitação do cliente, via 
telefone ou através da coleta automática. 
A coleta é efetuada por veículo da frota própria ou de terceiro, cujas 
informações de localização e endereçamento são repassadas pelo atendente ao 
motorista coletor. 
Nos grandes centros a comunicação pode se dar através de sistemas de 
rádio, para agilizar os contatos e evitar perda de tempo e deslocamentos 
desnecessários. 
Formulários necessários ao coletor: 
• Ordem de Coleta de Cargas; e 
• Etiqueta Sinalizadora. 
3.3.2- Recepção 
O processo de recepção ocorre quando a mercadoria chega na unidade de 
negócio, sendo recebida por funcionário responsável que procede a conferência da 
nota fiscal ou declaração de remessa. 
Deve o recepcionista atentar-se ao "Peso" (utilização de balança) e/ou 
cubagem da encomenda (efetuada em volumes consideráveis no tamanho e de 
pouco peso, sendo necessário as medidas de comprimento, largura e altura), 
procedendo o cálculo do frete, conforme "fórmula padrão" mencionada no manual de 
cargas e, se necessária, a lacração da embalagem com fita adesiva. 
Formulários necessários ao recepcionista da unidade: 
• Declaração de Remessa de Bens; 
• Conhecimento de Transporte Rodoviário de Carga; e 
• Etiqueta de Encomenda Expressa. 
3.3.3 - Atendimento de Balcão 
28 
O atendimento ocorre sempre que um cliente dirige-se até uma das unidades 
de negócio, levando diretamente sua encomenda no balcão, cujo processo de 
conferência e necessidades documentais obedecem aos mesmos procedimentos da 
recepção. 
Formulários necessários ao atendente de balcão: 
• Etiqueta Sinalizadora; 
• Declaração de Remessa de Bens; 
• Conhecimento de Transporte Rodoviário de Carga; e 
• Etiqueta de Encomenda Expressa. 
3.3.4- Triagem 
O processo de triagem ocorre após a recepção ou atendimento de balcão na 
unidade de negócio. 
Na seqüência, procede-se a separação por praças de entrega, visando a 
facilitação dos embarques para a continuação do processo de transferência (via 
cargueiro, ônibus ou qualquer outro meio). 
29 
3.3.5 - Encaminhamento 
O processo de encaminhamento de uma encomenda se dá posteriormente a 
triagem, cuja unidade, de posse dos manifestos de carga, adequado aos veículos o 
embarque das encomendas até a unidade de negócio de destino, ou de 
transbordo/conexão. 
Formulários necessários para o encaminhamento de encomenda: 
• "Notas fiscais das mercadorias" ou Declaração de Remessa de Bens; 
• Conhecimento de Transporte Rodoviário de Carga; 
• Manifesto de Carga; e 
• Mapa de Viagem. 
3.3.6 - Distribuição 
Distribuição é o processo efetuado na unidade de negócio de destino da 
encomenda, que recepciona a carga, procedendo a conferência e a separação por 
praça ou setor onde esta é distribuída. A operação de entrega deve ser 
acompanhada documentalmente pelo CTRC e demais documentos da carga e pode 
ocorrer por frota própria ou terceirizada. 
3.3.7 - Entrega 
As entregas podem ocorrer por veículos da frota própria ou terceirizada. 
O processo de entrega ocorre, na unidade de negócio destinatária, com a 
emissão do formulário relação de entrega, posteriormente aos procedimentos de 
conferência. 
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A entrega pode ainda ocorrer no balcão da loja quando o cliente retira a 
mercadoria. 
Formulários necessários para a entrega: 
• Relação de entrega; 
• Via comprovante de entrega do CTRC; e 
• Via tomador do serviço do CTRC quando o destinatário for o pagador do frete. 
3.3.8- Operações Especiais 
Estas operações visam ao atendimento de clientes especiais. 
Clientes especiais são aqueles que mantém contrato de prestação de serviço 
para o transporte de produtos e mercadorias com a Empresa, regidos por critérios 
diferentes dos usualmente aplicados às cargas. 
Os procedimentos operacionais de recepção, atendimento, coleta, distribuição 
e entrega obedecem a regras específicas, visando o cumprimento contratual e a 
satisfação do cliente especial. 
3.3.9- Operações Internacionais 
As operações internacionais referem-se ao transporte de produtos, 
mercadorias e objetos em geral para fora do território nacional. 
Os procedimentos para execução de uma operação internacional de 
transporte de encomenda devem estar acordados com processos aduaneiros de 
cada país, devendo os clientes ter ciência dos procedimentos. 
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Portanto, para a recepção e o atendimento de uma operação desta natureza, 
os colaboradores das unidades de negócio devem estar bem informados, 
principalmente quanto a documentação exigida e a prazos de entrega. 
Formulários necessários para uma operação internacional: 
• Ordem de Coleta de Cargas; 
• Etiqueta Sinalizadora; 
• Conhecimento de Transporte Rodoviário Internacional; 
• Etiqueta de Encomenda Expressa; 
• Manifesto Internacional de Carga Rodoviária e Declaração de Trânsito 
Aduaneiro; e 
• Mapa de viagem. 
3.4 - O Papel dos Manuais no Processo Operacional 
Em grandes empresas onde a multiplicidade de informações dificulta a 
racionalização do processo operacional, necessita-se de um suporte para adquirir, 
transmitir e preservar essas informações, e este é o papel dos manuais, ou seja, 
documentos previamente estudados e perfeitamente identificados com os fins para 
os quais se destinam. 
Em empresas de grande porte, o uso de manuais é imprescindível, devido a 
multiplicidade de controles e a abrangência de seus sistemas operacionais que 
dificultam a manutenção de uma visão sistêmica pela alta administração na tomada 
de decisões. 
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Além disso, uma de suas importantes funções dentro de uma empresa é a de 
catalogar e manter atualizadas determinadas informações técnicas e administrativas. 
Os manuais podem ser classificados em diversos grupos, porém os mais 
comuns são: 
A- Manual de Organização ou Regimento Interno 
Sua função é apresentar a estrutura formal de uma empresa tal como foi 
delineada pelo seu regulamento, definindo autoridade, responsabilidade, atividades-
fins e meio, bem como relações criadas, coordenando esforços para atingir objetivos 
em comum. 
B - Manual de Diretrizes e Políticas 
Próprio para empresas de maior porte, pois à medida que uma empresa cresce e 
aproxima-se da organização de linha e assessoria, este tipo de manual torna-se 
mais necessário para expor as intenções da alta administração quanto as obrigações 
a assumir, para possibilitar mudanças de rumo para a empresa se necessário, e 
para que os clientes saibam o que esperar da empresa. 
C - Manual de Normas e Procedimentos ou Manual de Instruções 
Este tipo de manual detalha a rotina de uma função específica, reduz o tempo 
necessário para o treinamento e o número de erros, e possibilita reavaliar esta 
rotina na busca de menores custos. 
D - Manual de Formulários 
Quando se deseja criar ou modificar um sistema de trabalho administrativo, este 
tipo de manual é muito útil, e ainda, quando se quer introduzir novos formulários 
alterar o lay-out destes ou o seu fluxo. 
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Deve descrever a finalidade de um formulário, seu emitente e destinatário, a 
freqüência com que será emitido e a quantidade por talão, a forma de 
preenchimento e o prazo de arquivamento. Deve ainda especificar se o formulário é 
novo ou serve para substituir outro e quando este entra em vigor. 
E - Manual de Padrões 
Seus principais objetivos são de reduzir custos através da uniformidade e de 
aperfeiçoar planos gerais, produtos e serviços. 
Os manuais de Organização e o de Políticas e Diretrizes se aplicam 
principalmente as áreas de Pesquisa e Desenvolvimento, Planejamento de Produtos, 
Vendas e Serviços e de Propaganda. Já os manuais de Procedimentos e de 
Padrões se aplicam as áreas de Engenharia Técnica e Industrial, Compras, Controle 
de Qualidade, Planejamento e Produção. 
Os manuais devem ser numerados e entregues somente a quem os utiliza, 
tendo assim um controle para atualizá-los, incluir documentos quando necessário e 
recolhê-los em caso de demissão ou transferência de um usuário. 
3.5 - Proposta de Normalização Geral Através da Implantação de um Manual para 
Cargas Rodoviárias 
Conforme já citado anteriormente, a falta de padronização das atividades 
operacionais na empresa "AB" e de sua normalização geram procedimentos 
errôneos no processo de cargas, com reflexos nas operações de coleta, manuseio, 
distribuição, encaminhamento, entrega, além de outros, e conseqüente indenizações 
de cargas seja por avarias, extravias, furtos ou roubos e outros. 
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Diante disso acredita-se que a implementação de um manual de normas e 
procedimentos venha a contribuir para as operações da empresa, profissionalizando 
os funcionários, reduzindo as perdas com indenizações e gerando satisfação aos 
clientes com o atendimento operacional de uma empresa profissionalizada. 
Os itens, a seguir, normalizam a forma de atendimento operacional, das 
transmissões de dados via sistema automatizado e dos procedimentos para 
utilização e preenchimento de formulários padrões. 
3.5.1 -Atendimento Operacional 
3.5.1.1 - Serviços de Informações 
Os atendentes ao prestarem uma informação a um cliente devem atentar-se 
para algumas considerações: 
3.5.1.1.1 - Atendimento no Balcão: 
• Usar de cordialidade. 
• Muitos clientes são conquistados pelo atendimento eficiente, por meio de uma 
informação concisa e vale lembrar aos colaboradores: "a primeira impressão é a 
que fica". 
3.5.1.1.2 -Atendimento pelo Telefone: 
• Repassar ao cliente as informações solicitadas referentes a atividade operacional 
da empresa. 
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• Não deixar o telefone "tocar'' mais de 03 (três) vezes, fato este que pode ser 
entendido pelo cliente como "desinteresse pela atividade". 
• Não tratar o cliente como "peteca", ou seja, proceder a melhor informação 
possível, não deixando o cliente esperar além do necessário. 
3.5.1.2 - Documentos Exigidos para o Transporte Nacional 
Para o atendimento de uma operação nacional de cliente, os colaboradores 
devem solicitar os seguintes documentos: 
• Nota Fiscal do emitente; e 
• Declaração de Remessa de Bens, se não houver nota fiscal. 
A declaração de remessa de bens é um formulário padrão e é fornecido para 
preenchimento pelo cliente remetente da mercadoria e/ou objeto. 
3.5.1.3 - Documentos Exigidos para o Transporte Internacional 
Para o atendimento de uma operação internacional, os colaboradores devem 
informar ao cliente que este deve ter um despachante para desembaraço da 
transação na fronteira e solicitar os seguintes documentos: 
• Nota fiscal do emitente; 
• Fatura comercial; e 
• Certificado de origem (nacionalidade do material). 
O fornecimento destes documentos pelo cliente é obrigatório para a 
realização da operação internacional. 
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3.5.1.4 - Clientes Especiais 
O atendimento aos clientes especiais é diferenciado pela sua natureza, face a 
manutenção de contrato de prestação de serviço com esta modalidade de cliente, 
visando ao transporte de mercadorias. 
Os procedimentos operacionais de recepção, atendimento, coleta, distribuição e 
entrega obedecem a regras específicas, visando o cumprimento contratual e a 
satisfação do cliente especial. 
3.5.1.5 - Modalidades do Serviço 
São as seguintes modalidades de serviço prestado: 
3.5.1.5.1 - Coleta 
Os clientes podem solicitar a coleta de encomendas diretamente de seu 
domicílio por meio de contato telefônico. 
3.5.1.5.2 - Entrega 
O serviço de entrega de encomendas ocorre no domicílio do cliente de 
destino ou diretamente no balcão da unidade de negócio. 
3.5.1.5.3 - Mercadorias a Retirar no Balcão 
Obedece, esta modalidade de serviço, aos mesmos procedimentos de uma 
entrega normal, mas o cliente dirige-se até uma das unidades de negócio e executa 
a retirada da encomenda, conforme indicação do cliente remetente. 
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3.5.1.5.4- Mercadorias a Despachar no Balcão 
É mais uma das modalidades de serviço que executa-se aos clientes, para 
tanto os clientes devem dirigir-se às unidades de negócios. 
3.5.1.6 - Condições para Aceitação da Encomenda 
A Organização adota alguns critérios operacionais necessários para aceitação 
de uma carga ou encomenda, visando sempre a satisfação dos clientes origem ou 
de destino. 
3.5.1.6.1 - Natureza da Carga 
Ao recepcionar uma carga, os colaboradores devem estar atentos para a 
natureza das mercadorias, principalmente quanto aos riscos que poderão trazer 
determinadas modalidades de encomendas, afetando a operação de despacho, de 
transporte, aos próprios colaboradores e também ao patrimônio da Organização. 
Para tanto, faz-se necessário observações do conteúdo da carga que é 
transportada. 
Se as cargas são consideradas normais, ou seja, caso não haja identificação de 
cargas frágeis, perecíveis, urgentes, etc., e estiverem de acordo, a operação ocorre 
sem adoção de procedimentos específicos. 
Se as cargas enquadram-se como especiais, também recebem tratamento 
especial, face a natureza de definições. 
Algumas "dicas" aos colaboradores para identificação de conteúdos frágeis, 
perecíveis, urgentes, valiosos, periculosos, além de outros: 
38 
• Observar atentamente a descrição dos produtos mencionados na nota fiscal e/ou 
declaração de remessa de bens; 
• Observar se há mercadorias duvidosas em relação ao constante no documento; 
• Na dúvida quanto a veracidade das encomendas, solicitar ao cliente que abra a 
embalagem, a fim de comprovar sua veracidade; 
• Em caso de recusa pelo cliente, não aceitar tal encomenda, devendo proceder a 
devolução ao cliente. 
• Cargas periculosas, tais como: inflamáveis, tóxicas, explosivos, armas de fogo, 
substâncias venenosas, infecciosas e corrosivas, drogas, além de outras "não 
devem ser transportadas". 
3.5.1.6.2 - Local de Destino 
O atendente ao recepcionar um cliente que se dirige até a unidade de negócio 
ou através de contato telefônico, deve ter consigo uma tabela de praças, evitando 
transtornos operacionais para a Organização e principalmente para o efetivo 
atendimento ao cliente. 
3.5.1.6.3 - Frete para Localidades não Atendidas 
Os colaboradores devem ter ciência de que em localidades onde não haja 
unidades de negócio para atendimento a clientes, podem recorrer a operações do 
segmento de "redespacho", as quais são efetuadas por outro transportador, não 
integrante das unidades terceirizadas, a fim de prosseguir com a encomenda até o 
cliente de destino. 
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Obrigatoriamente, nas operações de redespacho, o cliente de origem já 
procede a indicação da transportadora terceirizada que dará prosseguimento à 
carga até o cliente destinatário. 
Convém destacar que após redespachada a encomenda, fica responsável 
pela continuidade do processo o outro transportador envolvido. 
3.5.1.6.4 - Limites de Peso 
Para correto atendimento na coleta à domicílio ou no caso da encomenda ser 
trazida diretamente ao balcão das unidades de negócios pelo cliente, deve-se seguir 
as orientações básicas e observância aos "limites de pesagem" das mercadorias a 
serem transportadas, a saber: 
IPC=CxlxAxPPI 
Onde: 
PC =Peso Cubado (em quilograma) 
C =Comprimento (em metro) 
L = Largura (em metro) 
A = Altura (em metro) 
PP = Peso Padrão (300 Kg) 
Como aplicar a Fórmula: 
PC=? 
e = 2,0 m (metro) 
L = 0,8 m 
A = 1,2 m 
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PP = 300,0 Kg 
PC = 2,0 X 0,8 X 1,2 X 300,0 
PC= 576,0 Kg (é o resultado do peso cubado em quilograma) 
• Se o Peso Cubado for> (maior) que o Peso Real = Tarifa por Peso Cubado. 
• Se o Peso Cubado for < (menor) que o Peso Real = Tarifa por Peso Real 
constante na nota fiscal. 
3.5.1. 7 - Devolução de Mercadoria 
Para efetuar-se a devolução de mercadoria deve-se: 
• Contatar o cliente remetente da mercadoria, a fim de confirmar se procede a 
devolução. De preferência, ligar do próprio estabelecimento do cliente 
destinatário, no ato da entrega. 
• Coletar observação do cliente destinatário, no verso da via comprovante de 
entrega do CTRC e na 1 ª via da nota fiscal da mercadoria, especificando o 
motivo pela não aceitação da mercadoria, colocando data, carimbo e assinatura 
do cliente destinatário. 
• Participar a unidade de negócio de origem sobre a ocorrência e solicitar as 
providências necessárias, encaminhando a documentação na forma a seguir: 
• 1ª via do CTRC: Tomador do Serviço; 
• 2ª via do CTRC: Comprovante de Entrega; e 
• Mercadoria acompanhada da Nota Fiscal. 
• Emitir frete de retorno da mercadoria. 
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• Comunicar a área de Contas a Receber, no mesmo dia da ocorrência, via 
comunicação interna e/ou e-mail, sobre a devolução, informando: 
• N.º do CTRC, série e UF; 
• Unidade de negócio a quem foi devolvida a mercadoria; e 
• Nome completo e CGC do cliente, quando correntista. 
• Neste caso o cliente remetente paga tanto o frete de remessa quanto o frete de 
devolução da mercadoria. 
Se eventualmente o cliente remetente não aceitar o retorno da mercadoria, deve 
ser contatada do próprio estabelecimento do cliente destinatário a área Comercial 
sobre os procedimentos a serem tomados. 
3.5.1.8 - Transferência de Responsabilidade no Pagamento do Frete: 
O FOB (frete a pagar) deve ser recebido no ato da entrega da mercadoria. 
O FOB é uma nomenclatura utilizada para o transporte marítimo, sendo adaptado 
para o transporte rodoviário de cargas. 
Caso o cliente destinatário se recuse a pagar o frete, alegando não ser sua a 
responsabilidade pelo pagamento, o colaborador deve, antes de entregar a 
mercadoria, contatar daquele estabelecimento o cliente remetente, a fim de 
confirmar a informação. 
Uma vez confirmada a responsabilidade de pagamento pelo remetente, deve-se 
registrar o acordo no verso da 2ª via do CTRC (comprovante de entrega), apondo 
carimbo e assinatura, além do telefone e nome completo das pessoas contatadas, 
- ------------------------------------, 
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tanto da origem quanto do destino, autorizando a entrega da mercadoria livre de 
frete e que o cliente remetente se compromete a pagar o referido frete. 
Fretes debitados em conta corrente também devem ter por escrito (verso do 
comprovante de entrega), autorização do Cliente responsável pelo pagamento, caso 
haja transferência de responsabilidade. 
Deve-se comunicar a área de Contas a Receber, via comunicação interna e/ou e-
mail, preferencialmente no mesmo dia, sobre todas as transferências de fretes, 
informando: 
• N.º do CTRC, série e UF; 
• Unidade de negócio a quem foi transferido o frete; e 
• Nome completo e CGC do cliente, quando correntista. 
3.5.1.9 - Utilização de Tabelas de Preços 
Para atendimento aos clientes, os colaboradores devem ter consigo tabelas 
de preço, a fim de agilizar o atendimento e facilitar a negociação com o cliente. 
3.5.1.1 O - Tipos de Pagamentos 
Os pagamentos podem ocorrer como segue: 
3.5.1.10.1 - CIF - Frete pago pelo Remetente, cuja nomenclatura também adveio do 
transporte marítimo, sendo adaptado para o transporte rodoviário. 
• A Vista = Pagamento no ato da prestação do serviço; 
• A Prazo = Pagamento programado ou através de cheque pré-datado; ou 
• Conta Corrente = Pagamento através de fatura. 
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3. 5.1.10.2 - FOB - Frete pago pelo Destinatário: 
• A vista= Pagamento no ato da entrega da mercadoria; 
• A Prazo = Pagamento através de cheque pré-datado no ato da entrega da 
mercadoria; ou 
• Conta Corrente = Pagamento através de fatura. 
3.5.1.11 - Cobrança 
Os procedimentos adotados para cobrança encontram-se destacados a 
seguir: 
3.5.1.11.1 - Cobrança do Pagamento a Vista 
Esta forma de cobrança refere-se ao pagamento em moeda corrente ou com 
cheque bancário, podendo ocorrer as seguintes modalidades: 
• CIF a vista = Deve-se dar entrada em relatório caixa na data da emissão do 
conhecimento; ou 
• FOB a vista = Deve-se dar entrada em relatório caixa na data da entrega da 
mercadoria. 
O valor recebido a vista do cliente deve ser depositado em conta corrente e 
enviado o comprovante de depósito anexo ao relatório caixa correspondente. 
3.5.1.11.2 - Cobrança de Pagamento A Prazo 
Esta forma de cobrança refere-se a data programada ou com cheque pré-datado, 
conforme segue: 
44 
A - Cobrança de pagamento com data programada: Deve-se somente aceitar esta 
condição para frete CIF (pago pelo remetente), efetuando a cobrança no máximo 
em 07 (sete) dias a partir da emissão do conhecimento, dando entrada em relatório 
caixa na data do recebimento. 
8 - Cobrança de pagamento com cheque pré-datado: Pode ocorrer em duas 
modalidades, conforme prazo preestabelecido para cada Unidade de Negócio: 
• CIF: Dar entrada em relatório caixa através de cheque pré-datado na data da 
emissão do CTRC; ou 
• FOB: Dar entrada em relatório caixa através de cheque pré-datado na data da 
entrega da mercadoria. 
Nenhuma mercadoria pode ser entregue livre de frete, salvo em casos de 
transferência de responsabilidade, mediante acordo entre remetente e destinatário, 
com ressalva e assinatura do remetente na via comprovante de entrega do CTRC. 
Toda transferência de frete deve ser comunicada à área de contas a receber na 
data da ocorrência e ser formalizada por escrito. 
3.5.1.11.3 - Cobrança de Pagamento em Conta Corrente 
Esta modalidade é aceita somente para clientes correntistas e cadastrados 
que estejam com a conta corrente ativa. 
Formas de Cobrança em Conta Corrente: 
• BANCO: Pagamento através de bloqueto bancário; ou 
• CARTEIRA: Pagamento através da filial, via relatório caixa. 
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3.5.1.12 - Modalidade Cortesia 
Cortesia é uma modalidade de frete que é mantida pela Organização, com 
objetivo de beneficiar aqueles clientes que além de serem correntistas, também 
mantém faturamento satisfatório de cargas. 
Convém destacar que as cortesias liberadas, sob a forma de frete, são de 
responsabilidade das gerências e encarregados das unidades de negócios, estando 
disciplinadas em circulares internas da área de contas a receber. 
3.5.1.13 - Modalidade Speed Box 
Speed Box é uma das modalidades de serviço prestados aos clientes, visando o 
encaminhamento de remessas (caixa rápida), tais como: documentos, amostras, 
catálogos, listas de preços, provas de materiais, além de outras remessas que não 
detenham valor comercial declarado. 
Algumas considerações do "Speed Box": 
• O volume não poderá conter correspondência; 
• As remessas de produtos são feitas sem conter o valor comercial; 
• Os pacotes ou envelopes devem conter "menos de 01 (um) Kg"; 
• O cliente não pode ser contribuinte do ICMS; e 
• A Tarifa é única para despachos entre Unidades de Negócios. 
3.5.1.14 - Ocorrência em Encomenda 
Considera-se como passíveis de indenizações as seguintes modalidades de 
ocorrências em cargas: 
46 
• Avaria Parcial = decorrente de danos ocasionados na encomenda com 
possibilidades de reparo. 
• Avaria Total = decorrente de danos ocasionados na encomenda sem 
possibilidades de reparo, ou seja, encomenda 100% avariada. 
• Violação = É o comprometimento parcial ou total de uma encomenda identificada 
pela falta da encomenda diferente do constante em nota fiscal e/ou declaração 
de remessa de bens e que quando sejam constatados "sinais claros" de violação. 
• Extravio = Decorrente do desaparecimento parcial ou total de uma encomenda. 
• Furto ou Roubo = Decorrente do desaparecimento da encomenda após o 
processo de conferência feita pelos colaboradores nas unidades de negócios, 
ocasionado por atos de má fé, devendo o responsável pela unidade proceder 
registro da ocorrência em delegacia de polícia. 
• Assalto = Decorrente de atos de marginais, visando roubar e furtar cargas 
alocadas nas unidades de negócio, em veículo de coleta, de entrega ou de 
terceiro, para os quais deve ser registrada ocorrência policial. 
3.5.1.15 - Sinistro 
Nas operações de cargas em que hajam danos ou extravio de mercadorias, 
os clientes estão cobertos por um "seguro facultativo" declarado por remessa de 
encomenda, sendo a cobertura até aquele limite segurado. 
A responsabilidade é limitada ao valor efetivamente declarado ou valor da 
nota fiscal. 
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Para esta modalidade de seguro, a empresa cobre também o valor do frete 
pago. 
O seguro terrestre apresenta garantias básicas e responde pelas perdas que 
vierem a sofrer os bens transportados em virtude de colisão, incêndio, inundações, 
roubo, além de outros SILVA (1984). 
Também há no seguro terrestre garantias adicionais, aplicáveis em cada 
caso, de acordo com a conveniência do segurado e segundo as características 
próprias dos objetos transportados SILVA (1984). 
3.5.1.16 - Processo de Indenização 
O processo de indenização se inicia na unidade de negócio quando ao 
recepcionar o desembarque de encomendas seja constatado irregularidade parcial 
ou total em mercadorias. 
Também pode ocorrer irregularidade em mercadorias no depósito, nos 
processos de entrega, de coleta ou com terceiros. 
Nestas situações os colaboradores responsáveis pelo desembarque, 
vigilância do depósito, entregadores ou coletores devem anotar as irregularidades 
constatadas em formulário padrão de anormalidade, no campo pertinente ao 
"conferente", repassando à gerência e/ou encarregado da unidade de negócio que 
também procede anotações em campo específico. 
O encaminhamento deve ser feito para a Assessoria Jurídica, a fim de 
diligenciar e apurar o fato ocorrido, informando a diretoria da Organização e posterior 
retorno ao cliente. 
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3.5.1.17 - Deslocamento de Veículo Vazio 
Na ocorrência de deslocamento de veículo vazio, assume a responsabilidade 
a gerência e/ou encarregado da unidade que proceder a liberação do veículo. 
3.5.1.18 - Responsabilidade por Mercadorias e/ou Produtos não Transportados 
Assume a responsabilidade pelas mercadorias não transportadas o 
colaborador que proceder a coleta ou aquele que aceitar a remessa no balcão. 
3.5.1.19- Contratação de Empresas de Transporte 
A empresa também pode recorrer aos serviços prestados por empresas de 
transporte, a fim de efetuar o transporte de cargas e encomendas até as unidades 
de negócios ou diretamente aos clientes. 
Objetivando a contratação desta modalidade de serviço de transporte, quando 
efetivamente necessário, deve a gerência e/ou encarregado das unidades de 
negócios proceder um cadastramento da empresa que realizará o transporte da 
carga. 
A forma de pagamento se dá através de nota fiscal fornecida pela empresa 
prestadora do serviço, cuja descrição deve ser "transporte de cargas". 
3.5.1.20 -Armazenagem 
As mercadorias e objetos em geral devem obedecer a critérios de 
armazenagem que facilite o manuseio no depósito ou na loja, por ocasião da 
distribuição para as áreas. 
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Em termos simples, armazenagem é a estocagem de materiais. Não depende 
unicamente da melhor utilização do espaço do chão, mas também da altura IMAM 
(1997). 
Os colaboradores devem acondicionar as mercadorias estrategicamente, por 
localidades e se possível, em "pallets", facilitando o embarque e desembarque da 
encomenda em todo processo operacional. 
Se os produtos são recebidos em forma solta é preciso decidir se precisam 
ser paletizados. Se for o caso, será feito dentro do veículo ou no chão, fora do 
veículo IMAM (1997). 
As mercadorias também são armazenadas com "adequação ao peso e a 
natureza", conforme destacado em itens específicos deste manual, garantindo a 
integridade da carga para o manuseio durante o processo de carga e descarga, bem 
como no momento da entrega ao cliente destinatário, evitando situações atípicas de 
uma operação que são as ocorrências e que podem gerar uma "indenização". 
Deve-se observar se as mercadorias e/ou objetos em geral a transportar, 
encontram-se embaladas de acordo, ou seja, em caixas ou recipientes adequados 
ao seu conteúdo. 
Os volumes devem estar acondicionados no veículo de forma a "suportar as 
condições normais de transporte", no manuseio durante a operação, de não causar 
ferimentos em pessoas ou danos e/ou avarias em outras encomendas. 
Os colaboradores envolvidos no processo também devem atentar-se para 
mercadorias que podem causar danos à saúde e as demais mercadorias e/ou 
objetos em geral transportados. 
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3.5.2 - Geração do Movimento Diário 
O Centro de Processamento de Dados absorve as informações da unidade de 
negócio própria ou terceirizada, gerando o movimento entre unidades, através de 
disquete ou por meio de transmissão de arquivos, via Embratel. 
Essa transmissão deve ser realizada, obrigatoriamente, após o término de 
todo o movimento do dia, ou seja, depois de serem emitidos os conhecimentos e 
manifestos. 
Para gerar o movimento entre unidades de negócios, deve-se acessar o 
sistema, conforme os menus 1 , 2 e 3, adiante: 
EMPRESA "X" 
Usuário : CPD 
QUARTA FEIRA, 30 DE JUNHO DE 199912:37 
SISTEMA - OPERACIONAL Conexão Numero 1 
Sistema Integrado Transportes 
Menu Geral dos Sistemas - Fil. 
1 OPERACIONAL ....................... . 
2 COLETA ................................... . 
3 ENTREGA ................................ . 
4 COT ACAO DE FRETE ............ . 
5 ROTINAS ESPECIAIS I CPD ... . 
6 INDEXA ARQUIVOS .............. . 
TECLE F10 PARA SAIR DO SISTEMA 
Quadro 1 O - Menu de Rotinas Especiais do CPD 
Fonte - PLUMA (1998) 
EMPRESA "X" 
Usuário : CPD 
QUARTA FEIRA, 30 de JUNHO 1999 12:53 
SISTEMA - OPERACIONAL Conexão Numero 1 
Sistema Integrado Transportes 
Rotinas CPD .........••..•.. 022 
1 Gerenciador de Impressoras 
2 Solicitação de Serviços 
3 ROTINA INTEGRACAO FILIAIS/AGE 
4 Exclusões Periódicas 
5 Acessa DISPC 
TECLE F1 O PARA SAIR DO SISTEMA 
Quadro 11 - Menu de Rotinas de Integração com Filiais e Agências 
Fonte - PLUMA (1998) 
EMPRESA "X" 
Usuário : CPD 
QUARTA FEIRA, 30 de JUNHO 199912:58 
SISTEMA - OPERACIONAL Conexão Numero 1 
Sistema Integrado Transportes 
ROTINAS INTEGRACAO FILIAIS/AGE 
1 Gera Movto AGENCIA--> FILIAL 
2 Gera Movto FILIAL --> MA TRIZ 
3 Atual. Movto AGENCIA--> FILIAL 
4 Atual. Movto MATRIZ--> FILIAL 
5 Atual. Movto MTZ-->FIL c/disq. 
TECLE F1 O PARA SAIR DO SISTEMA 
Quadro 12 - Menu de Geração de Movimento da Filial para a Matriz 
Fonte - PLUMA (1998) 
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3.5.2.1 - Transmissão de Dados via PcAnywhere 
O programa PcAnywhere permite realizar a transmissão do( s) arquivo( s) de 
movimento diário de encomendas, o mesmo movimento que segue em disquete. 
Para isso é necessária uma linha telefônica direta ou uma extensão da linha 
do fax. Se a linha utilizada pelo computador for a mesma do aparelho de fax, este 
deve estar desligado ou deve-se colocar um chaveador que alterne entre o fax e o 
computador. 
O processo para gerar o arquivo é o seguinte: deve-se entrar no sistema nas 
opções 5 - Rotinas Especiais/CPD, 3 - Rotina Integração Filial/Age e 2 - Gera Movto 
Filial -> Matriz; informar a data do movimento e quando aparecer a seguinte 
mensagem" Deseja copiar arquivo para disquete? (S/N): ", informar N (não) quando 
for transmitir e S (sim) quando for enviar o movimento por disquete. 
3.5.2.2 - Como acessar o PcAnywhere 
a) Clicar no botão Iniciar; 
b) Ir até a opção Programas; 
c) Ir até a opção pcANYWHERE32; e 
d) Clicar na opção pcANYWHERE. 
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Figura 2 - Acessar ao Programa "Pcanywhere" 
Fonte - PLUMA (1998) 
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A figura 3 mostra como entrar no ícone Transferência com a Matriz 
.... , ., .. ~1111:.... 1 •....,.'WOMl -~.Jtr~» 
Figura 3 - Entrada no ícone Transferência com a Matriz 
Fonte - PLUMA (1998) 
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OBS.: Se a opção Transferência de Arquivos não estiver em cor (tom) 
diferente dos demais, deve-se clicar em cima deste botão para que apareçam as 
opções a seguir: 
Adicionar Transferência de Arquivos: Direta - Rede 
Transf. com Matriz - esta é a opção em que ocorre a transferência de 
arquivos. 
Clicar 2 vezes no botão Transf. com Matriz (ou deixá-lo em tom diferente e 
teclar <enter> ). 
A figura 4 mostra os procedimentos de Conectando ... 
• Durante a conexão há um tom de discagem semelhante ao de um aparelho de 
telefone. 
J!!!!~·!!Jl JS,,._.Wmd·MMITM.jj r~ e-_ 
Figura 4 - Conectando . .. 
Fonte - PLUMA (1998) 
u tiíi* 1 
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A figura 5 mostra o processo de Transferência de arquivos: 
CJ (. · ~ t ...=.... {(~ ~ :::°" r;. - t:= 
t •· -,. , .l ~ -"''" ,- "l!_ "'1-J . ,, 
:;g_ --
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t i ENCt""82 
119.)t1.819~-731..._ 
1~0: 3 
HCllt ~-- · 
t.. 
[SUll-OIR) 2S.'OV98 09:52 CJAg.ncia (SUB-OIR) VI04/9B 
[SU8-0IR) 27I04/98 m36 CJl.t (SL8-0IR) 19./01198 
[SU8-0IR) 27/04r.38 16:15 Dlkti (SL8-0IR) 09/12197 17'. 04 
[SUB-OIR) 11/05198 11 :09 (JAccid.ftx 1.G 02I02l98 16:15 
BAcdoiidet 1.JlS 13.l{lllS7 m31 
[Sue-OIR) 31I03/98 2101 AccS8\del • n s 1 J.IOOl!J7 09:31 
[SU8-0IR) 01104198 17:57 (JAccieoitod!ll 1 ~ 11JC&'98 1!l36 
[SU8-0IR) 27104198 16:15 (JAcctmáuilll ~ 13JOlll97 1831 
[SUB-OIR) 2GI03l98 ~19 D Acctmá>.ld 174 OG/11197 17:04 
03I04.r.l8 11 :41 B Acdlllto.kl 3JJT2 1!l36 
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Figura 5 - Transferência de arquivos 
Fonte - PLUMA (1998) 
O lado esquerdo da tela refere-se ao computador da filial e o lado direito ao 
da matriz. 
Na parte da filial deve-se selecionar o drive D: - para as filiais que possuem 
servidor e C: - para as filiais que possuem somente um micro. 
O campo Remoto: deve estar em C:\FILJAL\OPERA\*.*, se não estiver, clicar 
duas vezes nesta flecha t .... até que apareça o arquivo LJ'filial. Quando aparecer, 
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clicar duas vezes em Ll'Filial e depois mais duas vezes em LJ'Opera. Selecionar o 
arquivo 
D CSLMTZ05.IMP, onde CLS refere-se à sigla da sua filial e MTZ é a sigla da 
matriz e 05 refere-se ao movimento do dia em que foi gerado o arquivo (de 01 à 31 ). 
Para selecionar o arquivo, clicar em qualquer um dos arquivos que aparecem na tela 
e digitar a sigla correspondente à filial , feito isso é só procurar o arquivo que se 
deseja enviar. 
Na parte da Matriz o operador deve selecionar o drive C. 
O campo Host: deve estar em C:\FILIAL\CSL\*.*, se não estiver, clicar duas 
vezes nesta flecha t.... até que apareça a sua filial , por exemplo LJ'Csl. 
Aparecendo a sigla de sua filial , clicar duas vezes até que apareçam os arquivos 
enviados anteriormente. 
Para efetuar o envio deve-se clicar em cima do arquivo selecionado, 
permanecer com o botão do mouse pressionado e arrastar para o lado referente à 
tela da Matriz (lado direito). 
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Aparece na figura 6, a tela mostrando como Iniciar Transferência de Arquivos: 
ISUB-OIRI 27 IOl/98 
ISUB-OIRI 1911}1/98 
(SU8-0IRI 09/12197 1704 
1.408 U2IU2ISEI 16:15 
1.379 131111/S7 ai31 
4.ns 131!11197 ai31 
2$.& 02.I04J98 17:20 1 .~ 11.l!!il96 19:36 
32.640 02J04J98 10:32 ~ 13Jl&'!7 ai31 
19.6 OllllM/98 11:39 174 Wll/97 17:04 
484.:B:l 02J04J98 17:22 3.on 11~ 19:36 
Figura 6 - Iniciar Transferência de Arquivos 
Fonte - PLUMA (1998) 
O "De": refere-se ao diretório em que você selecionou o arqurvo de 
movimento e o "Para": refere-se ao diretório em que é copiado o arquivo de 
movimento para a Matriz. Clicar no botão OK. 
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Depois de confirmado, aparecerá na figura 7, a tela Status de Transferência 
de Arquivos: 
1!57 .,.. ..... fl!il 
1111:0001 .,..,.... 167 
Figura 7 - Status de Transferência de Arquivos 
Fonte - PLUMA (1998) 
Quando termina a sessão de transferência, a barra deve estar totalmente 
preenchida, sendo assim: clicar no botão OK. 
Para fechar a tela, clicar no botão "x" do canto superior direito. 
A figura 8 mostra como será Encerrado a Conexão: 
Figura 8 - Encerra Conexão 
Fonte - PLUMA (1998) 




E confirmar a seguinte pergunta: Terminar sessão remota? Clicar no botão 
OK. 
Assim, já está efetuada a transmissão do arquivo. 
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A figura 9 mostra a Conexão encerrada 
Figura 9 - Conexão encerrada 
Fonte - PLUMA (1998) 
Para voltar à tela principal do Windows, deve-se clicar no botão Sair. 
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3.5.3 - Formulários Padrões 
3.5.3.1 - Ordem de Coleta de Cargas 
A ordem de coleta de cargas é um formulário interno, conforme figura 1 O, 
adiante, que serve para coletar mercadorias, produtos e/ou objetos em geral de 
clientes à domicílio. 
O preenchimento pode ser efetuado em máquina de datilografia para aquelas 
unidades de negócios que não possuam sistema informatizado ou via sistema, 
devendo o usuário consultar o manual da "Sist Global" - módulo Sistema de Coleta. 
Se a mensagem for repassada via rádio a ordem de coleta não deve conter a 
assinatura do cliente. 
O formulário é emitido em 03 (três) vias de destinação, a saber: 
1 ª via = Acompanha o transportador (Unidade emitente) 
2ª via= Remetente (cliente) 
3ª via = Fisco 





CGC : INSC . EST .: 
TELEFONE : 
O RD[M D [ COLETA 
.~~f/o•:,~~ se 




TELEFO EMA RECEBIDO ÁS0 HORAS 
FRET 6 ( ) Clf FOB ( ) 
DESCRIÇÃO DA CARGA A SER COLETADA 
QUANTIDADE PESO ESP~CIE DO VOLUME OU MERCADOR.IA NOTA FISCAL W DATA EM!SS.i.O 
OBS .: • 
PONTO DE REFERilNC'IA : @ 
T 1 P O D E C A R O A : PESADA ( VOLUMOSA ( MEDID 
D ATA : 0 
N 001901 LOCAL: ASSINATl'RA DO CLIENTE 
Figura 1 O - Ordem de Coleta de Cargas 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = N.º seqüencial impresso de série do formulário. 
Campo 2 = Dados pertinentes ao remetente da mercadoria, devendo informar 
endereço, bairro, Município, Estado, telefone, nº do Cadastro Geral de Contribuinte -
CGC e inscrição estadual. 
Campo 3 =Nome ou razão social do destinatário. 
Campo 4 = Cidade de destino da mercadoria. 
Campo 5 = Horário da solicitação da coleta. 
Campo 6 = Informar o tipo de frete CIF ou FOB. 
Campo 7 = Especificar a quantidade de volumes. 
Campo 8 = Especificar o peso total a transportar. 
Campo 9 = Descrição do produto e/ou volume. 
Campo 1 O = Mencionar a numeração da nota fiscal. 
Campo 11 = Colocar a data de emissão da nota fiscal. 
Campo 12 = Colocar o nome completo do emitente da ordem de coleta. 
Campo 13 = Especificar o ponto de referência do local a ser coletado. 
Campo 14 =Tipo de carga a ser transportada (pesada ou volumosa). 
Campo 15 = Especificação das medidas da mercadoria. 
Campo 16 = Especificar o local e a data da emissão da coleta. 
6~ 
Campo 17 = Destinado a assinatura do cliente, quando a coleta não for transmitida 
via rádio. 
3.5.3.2 - Etiqueta Sinalizadora 
A etiqueta sinalizadora é considerado um formulário interno da Organização e 
sua finalidade é a sinalização dos volumes quanto ao seu manuseio "Para Cima'', 
"Frágil", conforme mostra a figura 11 , a seguir: 
Figura 11 - Etiqueta Sinalizadora 
Fonte - PLUMA (1998) 
PAR A C IM A 
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3.5.3.3 - Declaração de Remessa de Bens 
A declaração de remessa de bens é um formulário padrão de encomenda, 
conforme mostra a figura 12, adiante, cujo preenchimento ocorre para bens que não 
possuam caráter comercial, sendo preenchido em 03 (três) vias (1ª - remetente, 2ª -
controle da matriz e a 3ª - acompanha a mercadoria). 
O formulário deve ser preenchido manualmente pelo cliente. 
Este formulário não tem efeito fiscal. 
DECLARAÇÃO DE REMESSA DE BENS 
G) ( ) Pessoa Jurldica ( ) Pessoa Flsica N° 5051 DATA 
/--.... 
\2)1_1_ 
TERMO DE RESPONSABILIDADE 
Oediiro pwa tns de tninspolte, <JJe, conforme )egs&açio \Agente, não somos oontritr.Mntff do ICMS, assunindo. portanto, tdal ~ per.1nte as al.A:ofidldes iscais. 
em caso dt ap-eenslo de bens transporfai:X>s, pois nlo slo deslioaó:>t • comerciabaç.to. nem refer~se a corres.pood6ocia ou dmWo em espécie, 
Oeclaro. ainda. CJJS re-stitl.íremos i ~"X". ~~ por ela pego. ('.;~• de lançllJJJe<"to ~~pela• autoridades h<:ai>, -IM>(•) 
ao<•) aqelo(sJ abaí>o>. <iospoc/1ad>(s)-"" <*' conhecimerio de lr.lnsporte n" ~ ,emitid'.lem_I __!J--
~ 
Qwu>lldo ... u ........ De.'>Crif.Jo \ '.Jor 
(e\ ( J~ "i (., 1 (o 't 
'·~ ~~ -~ ~ · - ·---- -------- -- -- - - - --- --·- -- -- - - - ---- ---- - - - - - - -
REMETENTE (9} 
Nome da Empresa'/ Pessoa Física: CGC/CPF N°: 
Nome do Representante legal: 
Doe. de Identidade n•: 0~1--1-- Assinatu\~l) DESTINATÁRI~-, 
Nome: \12) 
Endereço: 
Cidade: Estado: Telefone: 
Figura 12 - Declaração de Remessa de Bens 
Fonte- PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
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Campo 1 = Especificação da modalidade da pessoa jurídica ou física que está 
despachando a mercadoria. 
Campo 2 = Colocar a data de emissão da declaração de remessa. 
Campo 3 = Mencionar o nº do CTRC. 
Campo 4 = Colocar a data de emissão do CTRC. 
Campo 5 = Colocar a quantidade de volumes a ser transportado. 
Campo 6 =Mencionar a espécie do volume (peça, caixa, envelope) 
Campo 7 = Descrição da mercadoria e/ou objetos em geral. 
Campo 8 = Especificação pelo cliente de "valor fictício" atribuído a mercadoria e/ou 
objeto. 
Campo 9 = Dados referente ao cliente remetente, sendo o nome da pessoa jurídica 
ou física, CGC ou CPF, nome do representante legal e nº da carteira de identidade. 
Campo 1 O = Data de emissão da declaração de remessa de bens. 
Campo 11 =Destinado a assinatura do cliente. 
Campo 12 = Especificação do destinatário da remessa de bens. 
3.5.3.4 - Conhecimento de Transporte Rodoviário de Carga - CTRC 
O CTRC é a nota fiscal de prestação de serviço para o transporte de cargas. 
Toda mercadoria para ser transportada deve estar acompanhada de nota 
fiscal e CTRC, salvo em caso do transporte de objetos em geral, cujo documento 
fiscal é a Declaração de Remessa de Bens, mencionada no item "1 O", do presente 
manual, acompanhada também por CTRC. 
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O CTRC, conforme mostra a figura 13, adiante, poderá ser preenchido de 
forma datilografada ou manualmente para aquelas Unidades de Negócios que não 
possuam sistema informatizado. 
Para aquelas Unidades que possuam sistema, seu preenchimento deverá 
ocorrer com base no manual da "Sist Global" - módulo Operacional. 
O CTRC contém 05 (cinco) vias, cuja destinação será: 
1 ª = Pagador do frete 
2ª = Comprovante de entrega 
3ª = Fisco do Estado emitente 
4ª =Fixa (unidade emitente) 
5ª = ICMS 
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Figura 13 - Conhecimento de Transporte Rodoviário de Carga 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1) N.º DO CONHECIMENTO: É o mesmo número do formulário. Sempre ao 
iniciar as emissões deve-se informar o número do último conhecimento emitido e o 
sistema automaticamente proceder a numeração dos demais. 
Campo 2) SIGLA: Preencher a sigla da filial I agência emitente. 
Campo 3) NATUREZA DA PRESTAÇÃO: Preencher TRC (Transporte Rodoviário 
de Cargas) 
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Campo 4) CÓDIGO 
4.1) - Dentro do Estado: São todas as operações de transporte dentro do seu próprio 
Estado. 
562 - usado quando o cliente destinatário, for CONTRIBUINTE DO ICMS 
(Firma com Inscrição Estadual). 
563 - usado quando o cliente destinatário NÃO FOR CONTRIBUINTE DO 
ICMS (Pessoa Física e Firmas isentas de Inscrição Estadual). 
4.2) - Fora do Estado: São todas as operações de transporte para outro Estado. 
662 - usado quando o cliente destinatário for CONTRIBUINTE DO ICMS 
(Firma com Inscrição Estadual). 
663 - usado quando o cliente destinatário NÃO FOR CONTRIBUINTE DO 
ICMS (Pessoa Física e Firmas isentas de Inscrição Estadual). 
Campo 5) REMETENTE: Preencher razão social completa quando for Firma e nome 
completo quando for Pessoa Física. 
Campo 6) ENDEREÇO: Conforme consta na nota fiscal. 
Campo 7) MUNICÍPIO: Conforme consta na nota fiscal 
Campo 8) UF: Unidade Federativa do local de procedência do remetente 
Campo 9) INSCRIÇÃO ESTADUAL: Preencher corretamente o número da Inscrição 
Estadual do cliente. Quando não a possuir, deve constar "ISENTA". 
Campo 10) CGC I CPF: 
• Pessoa Jurídica - preencher corretamente o CGC 
• Pessoa Física - preencher corretamente o CPF 
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Campo 11) DESTINATÁRIO: Preencher todos os dados de acordo com a nota fiscal 
e explicação nos itens 5 à 10, porém do destinatário. 
Campo 12) FRETE: O tipo de frete deve ser assinalado corretamente no 
conhecimento, conforme consta na nota fiscal. 
Campo 13) CIF: FRETE PAGO pelo remetente 
Campo 14) FOB: FRETE A PAGAR pelo destinatário 
Campo 15) C/ CORRENTE: FRETE A FATURAR para o remetente ou destinatário 
Campo 16) CALCULADO ATÉ: 
Campo 17) COLETA: Local em que está sendo emitido o conhecimento. 
Campo 18) ENTREGA: Local em que é entregue a mercadoria. 
Campo 19) TIPO DE ENTREGA: Assinalar conforme opção do cliente (Sim ou Não). 
NOTA: O novo modelo de conhecimento é alterado para: 
TIPO DE ENTREGA: 
• ENTREGA NORMAL (até o domicílio do cliente). 
• RETIRA (cliente retira no balcão). 
• REDESPACHO. 
Campo 20) REDESPACHO: Utilizar essa opção quando a praça referente ao local 
de entrega não for atendida pela empresa. 
Campo 21) PAGO: Calcular o valor e transcrever para o campo REDESPACHO, 
para composição do frete. 
Campo 22) A PAGAR: Somente assinalar este campo. Não calcular valor. 
Campo 23) CONSIGNAÇÃO: Utilizar quando outra transportadora entregar a 
mercadoria para a empresa "x" levar até o cliente. 
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Campo 24) CONHECIMENTO: Anotar o número do CTRC da transportadora que 
repassou a carga. 
Campo 25) EMPRESA I CGC I ENDEREÇO I MUNICÍPIO e UF: Preencher os dados 
da Transportadora que nos consignou a carga. 
Campo 26) NATUREZA DA CARGA: Colocar o tipo do produto (peças, plásticos, 
confecções) 
Campo 27) QUANTIDADE: Preencher o n. 0 de volumes 
Campo 28) ESPÉCIE: Colocar o tipo de embalagem (caixa, fardo, pacotes, etc.) 
Campo 29) PESO MERCADORIA: Todo despacho deve ser pesado quando da sua 
recepção, objetivando confirmar ou corrigir o peso expresso na nota fiscal. Caso 
haja divergência, o peso constante na nota fiscal deve ser colocado no campo de 
observação do conhecimento. 
Campo 30) M3 : Aplicar para mercadoria leve, porém volumosa. 
Campo 31) PESO CUBADO: Peso encontrado para mercadorias volumosas, porém 
de peso leve. 
Obs.: Se o peso cubado for menor que o peso da mercadoria deve ser 
considerado o Peso Real. 
Campo 32) NOTAS FISCAIS: Número da nota fiscal. Caso sejam várias usar o 
campo de observação. 
Campo 33) VALOR DA MERCADORIA: Valor que consta na nota fiscal ou somatória 
das notas, quando for mais de uma. 
Campo 34) FRETE PESO: Calcular conforme o preço em vigor. 
Campo 35) FRETE VALOR: Calcular conforme o preço em vigor. 
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Campo 36) SEC I CAT: Calcular conforme tabela de preço em vigor. 
Campo 37) REDESPACHO: No caso de redespacho pago combinar o valor com a 
área Comercial. 
Campo 38) DESPACHO: Não preencher. 
Campo 39) PEDÁGIO: Só cobrar nos casos autorizados pela Matriz. 
Campo 40) OUTROS: Caso constem, devem ser cobrado do cliente. 
Campo 41) VALOR DA PRESTAÇÃO: Somatória de todos os valores. 
Campo 42) BASE DE CÁLCULO: Repetir o Valor da Prestação. Nos casos de 
isenção de ICMS não preencher. 
Campo 43) ALÍQUOTA: Aplicar conforme alíquotas distintas a cada Estado, exceto 
nos casos de isenção de ICMS. 
Campo 44) VALOR ICMS: Aplicar a alíquota correspondente a cada Estado sobre o 
valor da prestação, salvo em caso de isenção do ICMS. 
Campo 45) VALOR DO FRETE: O valor do frete pode ser com ICMS (repetir o valor 
da prestação) ou sem ICMS (deduzir o valor do ICMS) do total da prestação), de 
acordo com o regulamento de cada Estado. 
Campo 46) LOCAL DE EMISSÃO: Local em que está sendo emitido o 
conhecimento. 
Campo 47) DATA: Data de emissão do conhecimento 
Campo 48) NOME DO EMITENTE: Nome de quem emitiu o conhecimento. 
Campo 49) OBSERVAÇÕES: Mencionar fatos que não constem nos itens deste 
CTRC, bem como de ocorrências. 
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Campo 50) LOCAL, DATA E ASSINATURA: É a efetiva confirmação do recebimento 
da carga pelo cliente destinatário. 
3.5.3.5 - Etiqueta de Encomenda Expressa 
É um formulário, conforme mostra a figura 14, adiante, que deve ser utilizado 
em "todas" as embalagens de encomendas, visando a identificação entre as 
unidades de negócios de origem e de destino. 
É preenchido de forma manual, devendo conter o número de volumes, 
unidade de origem, a numeração do CTRC, número da nota fiscal , data da saída da 
mercadoria e especificação da unidade de destino. 
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Figura 14 - Etiqueta de Encomenda Expressa 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = Especificar a quantidade de volumes a transportar. 
Campo 2 = Colocar o nº do CTRC. 
Campo 3 = Colocar o nº da nota fiscal da mercadoria a ser transportada. 
Campo 4 = Especificação da Unidade de Negócio de origem. 
Campo 5 = Especificar a mesma data constante do CTRC. 
Campo 6 = Mencionar a cidade de destino da mercadoria. 
3.5.3.6 - Manifesto de Carga 
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É um documento fiscal que deve acompanhar qualquer modalidade de carga 
ou encomenda transportada. 
O manifesto de carga, mostrado na figura 15, a seguir, poderá ser 
datilografado naquelas unidades de negócios que não detenham sistema 
automatizado. 
Para aquelas unidades que possuam sistema informatizado devem consultar 
o Manual da "Sist Global" - módulo Operacional, a fim de procederem seu 
preenchimento. 
O manifesto deve conter as especificações das unidades de origem e de 
destino, data, numeração e valores dos CTRC's e notas fiscais, além da descrição 
do veículo transportador e horários de saída e chegada. 
O manifesto de carga é preenchido em 03 (três) vias, a saber: 
• 1ª via= Transporte da carga 
• 2ª via = Fiscalização 
• 3ª via= Arquivo 
TOTAIS 
VE1nJLO MARC.~ . _ _,,_li~­
NOME MOTORIST Ac 
DEiTINO 0 
MANIFESTO DE CARGA 
·st.Rn ÚNICA· 
Nº 000007 0 
I" HA - TRANSPORTI: 
DATA (0 
SAIDA DA MD<CADOllU O«GAD_4. DA MUCADOIUA 
llOltÁR.JíJ 
G 1 ~ C'CJNff.ZIDO~ HOL~IUO: ( JV CONFEIUDO PC.a: @ Y'.JR&ISTAc 31 
Figura 15 - Manifesto de Carga 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = N.º seqüencial impresso de série do formulário. 
Campo 2 = Unidade de Negócio de origem. 
Campo 3 =Unidade de Negócio de destino. 
Campo 4 = Colocar o nº do CTRC. 
Campo 5 = Colocar a série do CTRC. 
Campo 6 =Especificar o nome/razão social do destinatário da mercadoria. 
Campo 7 = Quantidade de volume a ser transportada. 
Campo 8 = Mencionar o nº da nota fiscal do remetente da mercadoria. 
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Campo 9 = Colocar o nome/razão social do remetente da mercadoria. 
Campo 1 O = Especificar o peso da mercadoria. 
Campo 11 = Especificar o valor total constante na nota fiscal. 
Campo 12 = Especificar o valor total do frete constante no CTRC. 
Campo 13 = Mencionar o somatório da quantidade de volumes. 
Campo 14 = Mencionar o somatório da quantidade de peso. 
Campo 15 = Mencionar o somatório do total dos valores das mercadorias. 
Campo 16 = Mencionar o somatório total dos valores dos fretes. 
Campo 17 = Colocar a marca do veículo transportador. 
Campo 18 = Especificar a placa do veículo. 
Campo 19 = Especificar o local de origem do veículo. 
Campo 20 = Estado de origem do veículo. 
Campo 21 =Tipo de veículo (camioneta, caminhão, ônibus) 
Campo 22 =Especificar o nº da frota. 
Campo 23 = Mencionar o nome do motorista do veículo. 
Campo 24 = Colocar o nº do RG do motorista. 
Campo 25 = Mencionar o Estado emitente do RG. 
Campo 26 = N.º da Carteira Nacional de Habilitação do motorista. 
Campo 27 = Colocar o horário de saída do veículo da origem. 
Campo 28 =Assinatura do responsável pela liberação do veículo transportador. 
Campo 29 = Colocar o horário de chegada do veículo no destino. 
Campo 30 = Assinatura do responsável pelo recebimento do veículo. 
Campo 31 =Assinatura do motorista que executou o transporte das mercadorias. 
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Campo 32 = Mencionar, se houver, observações diversas, tais como: nº de lacre, 
documento interno. 
3.5.3. 7 - Mapa de Viagem 
Mapa de viagem é um formulário, conforme mostrado na figura 16, adiante, 
que tem como finalidade de transcrever o trajeto do transporte rodoviário entre as 
unidades de negócios, sendo anotado manualmente ou datilografado pelo 
colaborador na saída do veículo, bem como em todo o trajeto por onde este proceda 
parada. 
O mapa deve ser preenchido contendo o percurso, número do manifesto, 
quantidade, peso e total do frete, bem como as ocorrências, se houverem, além de 
horários de chegada e saída e esquema da viagem. 
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Figura 16 - Mapa de Viagem 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = Colocar o nº do carro. 
Campo 2 = Mencionar o nome do motorista (conforme escala de serviço). 
Campo 3 = Colocar a data da viagem. 
Campo 4 = Especificação das cidades de origem e de destino. 
Campo 5 =Mencionar o nº do manifesto de carga. 
Campo 6 = Colocar a quantidade de volumes a ser transportado. 
Campo 7 =Total do peso a ser transportado, 
Campo 8 =Total do valor dos fretes. 
Campo 9 =Totalização de volume, peso e de frete. 
Campo 1 O = Menção de ocorrências durante o trajeto. 
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Campo 11 =Especificação do horário de saída e a quilometragem do veículo. 
Campo 12 = Assinatura do responsável pela liberação do carro no setor de tráfego. 
Campo 13 = Especificação de horário de chegada, saída e da quilometragem do 
veículo na unidade de negócio. 
Campo 14 = Assinatura do responsável pela liberação do carro na Unidade de 
Negócio. 
Campo 15 =Especificação do esquema da viagem mencionando o local, horário de 
chegada e saída, quilometragem de chegada e saída, além do nº do lacre e 
assinatura do responsável pela liberação do carro. 
Campo 16 = Resumo da viagem em quantidades de quilômetros rodado, do 
consumo de óleo diesel, média por quilômetro rodado e assinatura dos motoristas 
que procederam a viagem. 
3.5.3.8 - Relação de Entrega 
Na relação de entrega são relacionados todos os CTRC's emitidos para 
entrega, sendo seu preenchimento manualmente para aquelas unidades de 
negócios que não possuam sistema informatizado. 
Para Unidades que detenham sistema por automação é consultado o Manual 
da "Sist Global" - módulo Sistema de Entrega. 
80 
A relação de entrega, conforme mostra a figura 17, a seguir, é efetuada em 
via única, qual permanece para controle da Unidade de Negócio que procedeu a 
operação de entrega. 
RELAÇÃO DE ENCOMENDAS PARA ENTR EGA À DOMICÍLIO 
FILIAL: 
__ 0_ ___ 
DATA : __ {j) _ MOTORISTA/BALCONISTA: - CD 
CON HEC IMENTO CLIENTE QTDE FRETE ACERTO REPROG . FORMA DE 
NUMERO SR UF VOLS VALOR TIPO DATA REL.CX. PARA PAGAMENTO 
- - ~, ~ - - - - - - -\ . ) 1 } 1 .... l 1 ,1 \º) \,,) '·"') \1 i) '· ") i.') 1. ") 
- >--
--t--~--- ----~--
-$-- -~-- --=:..= ~=-- -
· >---
P (pago) 
A (à pagar) 
e (e/corrente) 
TOTAL EM CHEQUES : ---------0 TOTAL EM DINHEIRO: ---------
TOTAL GERAL : 
A IC (a pagar correnti1ta) 
e 0 ----
ASSINATURA DO MOTORISTA I BALCONISTA ASSINATURA DO CONFERENTE ASS INATURA DA CHEFIA 
Figura 17 - Relação de Entrega 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = Mencionar a Unidade de Negócio de origem. 
Campo 2 = Colocar a data de emissão da relação de entrega. 
Campo 3 = Nome do motorista ou balconista. 
Campo 4 =Mencionar o nº do CTRC. 
Campo 5 = Colocar a série do CTRC. 
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Campo 6 = Mencionar a Unidade federativa do CTRC de origem. 
Campo 7 = Especificar o nome/razão social do cliente que irá receber a mercadoria. 
Campo 8 = Quantidade de volumes a ser entregue. 
Campo 9 = Mencionar o valor do frete. 
Campo 1 O = Especificar o tipo de frete. 
Campo 11 = Colocar a data do acerto do CTRC. 
Campo 12 =Mencionar o nº do relatório caixa que originou os CTRC's a vista. 
Campo 13 = Colocar a data de reprogramação de pagamentos e/ou entrega de 
mercadoria. 
Campo 14 =Forma de pagamento do CTRC (moeda corrente, cheque bancário). 
Campo 15 = Fechamento do somatório recebido em cheque, em moeda corrente e 
totais. 
Campo 16 = Assinatura do motorista ou balconista que procedeu a entrega. 
Campo 17 = Assinatura do conferente que procedeu o acerto. 
Campo 18 = Assinatura do responsável pelo setor de acerto de contas. 
3.5.3.9- Relatório Caixa de Encomendas 
O relatório caixa de encomendas, demostrado na figura 18, adiante, tem 
como base a demonstração do movimento financeiro diário da Unidade, 
contemplando todas as entradas e saídas de numerários, sendo elaborado de forma 
datilografada, em 03 (três) vias (1ª e 2ª via para a matriz - Contas a Receber e a 3ª 
via permanece para controle da unidade de negócio emitente. 
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O preenchimento e envio deste relatório, pelas unidades de negócios, deve 
ocorrer diariamente. 
MOVIMENTO DIÁRIO DE ENCOMENDAS llEL.o S'J91S 
DAT • .\ ! i 1 J 
Fll.IAL I A.'3ENC1A ( l coo ____Q_ __ coe_ (-;j _ _ _ 
CO:"IHECIMENTOS EMITIDOS (i) 
AJAG.U '·' . " . .. OC<•J'.UllTI .. 
"" .. U.0-)t~ 
CONUECafENTOS REC~BIDOS FRETE A PAGAR (~ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 
tOUl t•J lsl RS 
!.'UTP•5 R:EC <:!!" \ S (,") 
1 :0·=.:.= m::r=. ,,,. u=_ = :w=:p~ 1 
:::=:;=====-++-,_--_~ "=t- t--- --+ -_-:+---_--li~=====~ 
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1 1 1 
1 
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"°""' RS 
Figura 18 - Relatório Caixa de Encomendas 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 =Colocar a data referente ao dia do movimento. 
Campo 2 = Colocar o nome da Unidade de Negócio própria ou agência terceirizada. 
Campo 3 = Colocar o código da cidade de origem. 
Campo 4 = Colocar o CGC da Unidade de Negócio ou agência terceirizada. 
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Campo 5 = 
• Série: Preencher a série referente aos CTRC's emitidos. 
• Numeração: Lançar a numeração inicial e final de cada seqüência numérica dos 
CTRC's emitidos. 
• Soma dos CTRC's: Total de cada seqüência numérica. 
• Valor dos fretes: Deve-se separar as vias de ICMS (5ª via) por tipo de frete (a 
vista, a pagar, conta corrente) e colocar os valores correspondentes nos 
respectivos campos, devendo as vias seguir anexas ao relatório. 
Os CTRC's cancelados deverão ser encaminhados (todas as vias), anexas ao 
relatório para a área de Contas a Receber. 
Campo 6 =Lançar o nº, série e UF de todos os CTRC's recebidos, preenchendo o 
valor total no campo correspondente. Devem ser enviadas as vias comprovantes de 
entrega de todos os conhecimentos lançados neste campo com a respectiva 
assinatura do cliente e carimbo da empresa que recebeu a mercadoria. 
Campo 7 = Lançar o tipo, nº e valor dos documentos recebidos, preenchendo a 
1 r 
soma total no campo correspondente, devendo estes documentos seguirem anexos 
ao relatório para verificação. 
Juros de faturas devem somar-se ao valor principal e lançado no mesmo 
quadro, devendo o recibo da fatura acompanhar o relatório. 
Campo 8 =Lançar o tipo, nº, valor e soma total dos documentos. Todos os 
documentos lançados neste campo devem ser anexados ao relatório. 
84 
Campo 9 = 
• Saldo do Relatório Anterior: Informar o nº do relatório anterior e o valor que ficou 
retido. 
• Resumo: Informar o resultado dos itens "A"+ "B" + "C" - "D". 
• Subtotal: Colocar o valor correspondente. 
• Remessa: Colocar o nº, data e valor do TVD. 
• Saldo Retido: Colocar o valor que ficou retido e o motivo no campo de 
observação. 
Campo 1 O = Preencher o nº, série e UF de origem dos CTRC's. 
3.5.3.10- Relatório de Remessa 
O relatório de remessa serve para o envio de documentos (comprovante de 
entrega do CTRC e 1 ª via do manifesto de carga) para a área Comercial, sendo 
preenchido de forma datilografada ou manualmente, conforme mostra a figura 19, 
adiante. 
O preenchimento e envio deste relatório, pelas unidades de negócios, deve 
ocorrer diariamente. 
RELATÓRIO DE REMESSA 
FILIAL: _ ___,"""------------------- DATA: l 1_1_ 
CONHECIMENTOS - COMPROVANTE OE ENTREGA G) 
N. CONHEC SÉRIE UF N.CONHEC S~IE UF N.CONHEC ~RIE UF NCONHEC SÉRIE UF 
MNIFESTO DE ENCOM_ENDAS (~) 
N MANrF SÉRIE N. MANIF SÉR N. MANIF SÉRIE N MAN!F SÉRIE 
1 
ESTE RELA T'ÔRIO DEVERÁ SER cMRC ClA TUXiRAFADO E RELACIONADO NO PROTOCOlD 
DE CORRESPOHOÉHOA 00 MALOTE OE ACORDO COM A ClA TA OE EMlssAo 
Figura 19 - Relatório de Remessa 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = Lançar a filial de origem da remessa. 
Campo 2 = Mencionar a data da remessa. 
NCONHEC SÉRE UF 
N. MANIF SÉRIE 
85 
Campo 3 = Especificação do nº. série e Unidade Federativa dos CTRC's - via 
comprovante de entrega. 
Campo 4 = Especificar o nº e série da 1 ª via do Manifesto de Carga para arquivo. 
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3.5.3.11 - Relatório de Anormalidade 
Tem como finalidade padronizar os procedimentos a serem executados pelos 
colaboradores, por ocasião de ocorrências em cargas, nos processos operacionais 
de desembarque, no depósito, na entrega ou na coleta, conforme mostra a figura 20. 
Nestas situações o colaborador responsável deve anotar as irregularidades 
constatadas no formulário padrão de anormalidade no campo pertinente ao 
"conferente", repassando à gerência e/ou encarregado da unidade de negócio, que 
também proceder anotações em campo específico. 
O encaminhamento deve ocorrer para a Assessoria Jurídica, a fim de 
diligenciar e apurar o fato ocorrido, informando a diretoria da Organização e posterior 
retorno ao cliente. 
RELATÓRIO DE ANORMALIDADE 
11 - DO CONFERENTE 
(N~;;;~: ·R·~·b-~i~ ~- D;rt~i:.: :: : : : : : :: : : :: : : :: :: : :: : : : : :: : : : :: : :: : :: : : : : : : : : : : : :: : : : : :: :: : : : : :: : : 
2 - DA GERENCIA I ENCARREGADO DA UNIDADE DE NEGOCIO 
(Nome, Rubrica e Data): .................................................................... . 
3 - DA ASSESSORIA JURÍDICA 
(Nome, Rubrica e Data): .................................................................... . 
14 - DA DIRETORIA 
(N~;;;~:. R·~-b~i;;;,;· ~- D~i~ i:.::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::::: 
5 - DO RETORNO AO CLIENTE 
(Nome, Rubrica e Data): .................................................................... . 
Figura 20 - Relatório de Anormalidade 
Fonte - PLUMA (1998) 
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• Forma de preenchimento: 
Campo 1 = Descrição da anormalidade ocorrida com encaminhamento à gerência 
e/ou encarregado da unidade de negócio, contendo nome, assinatura e data. 
Campo 2 = Conhecimento da ocorrência, encaminhando a Assessoria Jurídica, 
mencionando nome, assinatura e data. 
Campo 3 = AJUR toma conhecimento da ocorrência e informa a diretoria, apondo 
nome, assinatura e data. 
Campo 4 = Informação e tomada de decisão da anormalidade ocorrida, contendo 
nome, assinatura e data. 
Campo 5 = Retorno ao cliente sobre a tomada de decisão, contendo nome, 
assinatura e data. 
3.5.3.12 - Ficha Cadastral 
Serve como base para o cadastramento de novos clientes, conforme mostra a 
figura 21 (frente e verso), a seguir, sendo preenchido de acordo com as solicitações 
do próprio formulário, de forma datilografada pelo próprio cliente para posterior 
aprovação pela unidade de negócio e gerências Comercial e de Contas a Receber. 
FICHA CADASTRAL 
1 - OaJETIYO DO CADAITRO : 
CLIUTE CORRllTllTA D ENCO MENDAS 
AlõtlCIA D ENCO MENDAS 
D PASSAGENS 
D PASSAGENS COO SRv 4._ _____ _, 
2 - DADO• co••TITUITIVOS DO CLIUTE : PE SSOA JU R IDICA 
PESSOA FISIC A 
) CGC N• ------------------
) CPF N· ---------------
~~ztRº ~~.; "'LIN OME --_-_-_-_-_- _:::-_""' .. "'""s""c"'R~M"u"'N--_-_- _ ---~--_-________ M IC R o E MPR E s A ( ) s IM ( )-NÃÕ 
EN DEREÇO : BAll!RO:-~=--------
CIDAOE · =----.,.-- -----:o=o--,--.uF ___ CEP ·. _____________ Cll. POSTAL : _ ______ _ 
~~~E/~~~EPÃÕ+o.1 ------ FAX - e ) E-lllAl\AHiR-o-=------·--- ---·-
CIDADE : -------- UF : ______ CEP : ex POSTAL. _________ _ 
TELEFO NE· __ ( )_ ______ FAX· _ ( l -----------E-MAIL'----------------
PESSOA P/CONTATO . DEPTO 
NOME DATA HM>C . llG N• CIC H• 
::-----------------~- :----------------------------! C) _/ __ 1 ___________________ ________ I
NO ME ENO . CIDADE FONE 
:i------------ -----_-_-_- _-_-_-_-_-_-_-_-_- _-_-_-_-_-_- ·-_-_-_-_-_- _- _:.:.-::.-_-_-_- _- _--__ -_-_-_-~----_-+ 
5 • RHUt•CIA9 aA•CiRIAS : 
NO ME AG~NC\A CIDADE FONE 
::-----------------------------------------------· 
1 - DADOS COlllPLElllUTARU : 
AI RA MO DE ATIVIDADE ----------- ----·----·---·-------------------
~\ ~~pl/~lll"iNST°..~tà ·::~SIJ. OE FRETES (VALOR U I --~~T~~_ .. _e_N_r_~ ME_N_s_AL IR$) - ------ - - ----+-
0) MOl/IMEHTAÇÃO MENS AL ESTllll A 0,0. DE FR ETES CI A EMP RESA 11/,0.LO R R$): 
7 ·TIPO DE lllCRCADOIWI : 
.. DIC AR PE SONOLUM EtiilVii~DIO A SER TRANSPO RTADO ·------------------------------
LOCAL 
Figura 21 - Ficha Cadastral (frente) 
Fonte - PLUMA (1998) 
'---DATA CAR lllllO CGC E A SI . DO CLI UTE 
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PRAZOCEPPGTO • ________ _ 
<XM59ôOA.PG3DA ______ _ 
TIRJCETPfflA ________ _ 
caER:UlllS 
~va PB..OQ.JENTE D f'R:M)TCR ( ~ N' PRCNTl..AAIO ) 
I I 
-()1\TA - CAAl~/N3S~ 
GSWS 
Cl>RI "8J I VlSTO I ()1\ TA 
I -
(ffiE8'0iffi iTEM N3A.1Xq 
teiiltC;teDO~ 
i..MT1::CECIÉll'Olft$l:~------ 1 
O>RJMD I VISTO I OI\ TA 
Figura 21 - Ficha Cadastral (verso) 
Fonte - PLUMA (1998) 
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3.5.3.13 - Conhecimento Transporte Rodoviário Internacional 
O CTRI, conforme demonstra a figura 22, adiante, é a nota fiscal de prestação 
de serviço para o transporte de cargas e encomendas internacional. 
O CTRI deve ser preenchido sem erros, rasuras, emendas ou borraduras e 
em máquina de datilografia, sendo emitido em 05 (cinco) vias de destinação, a 
saber: 
• 1 ª via = Despachante internacional 
• 2ª via = Despachante nacional 
• 3ª via = Agente de fronteira 
• 4ª via = Destinatário 
• 5ª via = Cliente remetente 
O CTRI é fornecido e preenchido pelas Unidades de Negócios que procedam 
operações internacionais, sendo seu fornecimento controlado pela área de Contas a 
Receber. 
4,Non1••.,,•~do4..n~ l..,...ydb~•t•••••llb 
7 L~, pllill • .t• - .,_ • uw.,..,..,. •• ,.~ta&111llu ~· 1tt•n:•d~ 
u,,g.r; paayli!!f:M•mqwe: -rlpo'*'•dor,. 11- im9 H lu -1e1.:•s 
11 Quantkf•d• • cn.gon.. d• -kl"'''· m•,..ca• • núftllel'V•, ttpoc diJ l'IHrcadortH. contiin•l'9• • «•H6rfo• 




0UUH / 0hs 
llU \lalcrdof'r•t• Mttmo./MD•l#J""llt,..,_ 
121 ,,_lrlt • ••ln*'- H ,...M•IM ou seu ,.~,_,. 
Nomb# y w- •lllPmila•ã o s11 ~P"'"M"'*1'fr 
As m•r<:-'orill• coMten .. • n•• Co.nMc.ilft..tll • Tr-1&1N'1• l'G'"*'I ,...cetNcn.• pelo 
tranaport . .. ..-.n•1t1ent• ~bem •lado. aob H c:ondíç6u i;a.ra• qu• 1$gul"am no wrao. 
LHtfJfe1C•nc•.:~ .,, •• e ..... ,,.,.. ,...,,,Jllklf'bM.n,,_H,,.,...,.,,.,.,,_ 
.,,,.,,.,. •tt ~n -r:iltdo. btVl•.s C'f11JdebMs .,.,,.,.-.: qw1"'t•m 1fdol'1/0 
23 No"'••. •Hlnáua • c:att..C. do tnineportad>IJr ou H• ~'"-nh 
N•,,.,.• . .,,..yatbd#Jlputudor • • ,.~..,.,. 
1 4V~1Vdu 
!D •••• ç..- .. ttn ·-•a•• .. ,_, f/ja 
Al.r~.w.s .JlllÔ<'9 ,.,..••du•.-.•· 
FORMU LÁRIO ...001088 
124 .................... ~-·.,~-nt#lll• 
......... y ..... ........... tiD .:w,.,_ __ _ 
Figura 22 - Conhecimento de Transporte Rodoviário Internacional 
Fonte - PLUMA (1998) 
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-------------- ------------- -- -
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• Forma de preenchimento: 
Campo 1 - Número e endereço do remetente, inclusive o País do remetente da 
mercadoria. 
Campo 2 - Número do CRT composto de 11 dígitos 
Campo 3 - Razão Social e endereço do transportador, inclusive o País da Matriz. 
Este campo será pré impresso na confecção d formulário. 
Campo 4 - Nome e endereço do destinatário, inclusive o País de destino da 
mercadoria. 
Campo 5 - Local e País onde ocorrer a emissão do CRT. 
Campo 6 - Nome e endereço do consignatário, inclusive o País de destino. Repetir 
os dados do destinatário caso seja a mesma pessoa. 
Campo 7 - Local, País e data em que a mercadoria for efetivamente entregue ao 
transportador. 
Campo 8 - Local, País de destino e prazo acordado entre a empresa "x" e o 
remetente para entrega da mercadoria. 
Campo 9 - Notificar A: nome, endereço e telefone da pessoa ou agente a quem 
deve ser notificada a chegada da mercadoria. Repetir os dados do destinatário caso 
seja a mesma pessoa. 
Campo 1 O - Transportadores sucessivos, devendo ser preenchido se a empresa 
adotar este procedimento. 
Campo 11 - Quantidade de volumes, segundo as categorias com as respectivas 
marcas e números constantes dos mesmos, descrição resumida das mercadorias. 
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Campo 12 - Peso bruto total em quilogramas das mercadorias amparadas pelo 
CRT. 
Campo 13 - Volume total em m3 das mercadorias amparadas pelo CRT. 
Campo 14 - Valor total das mercadorias conforme nota fiscal. 
Campo 15 - Discriminar o frete e qualquer outro custo assumido. 
Campo 16 - Valor declarado das mercadorias, no caso do remetente, optar por 
substituir o limite de responsabilidade do transportador. Repetir o campo 14 caso 
não houver. 
Campo 17 - Discriminar os documentos anexados do CRT: fatura comercial, nota 
fiscal, certificado de origem, etc. 
Campo 18 - Consignar as instruções que garantam ao remetente o cumprimento 
das formalidades aduaneiras durante a realização do transporte, indicando ainda, 
caso necessário, a alfândega de entrada no País de destino. 
Campo 19 - Valor do frete externo, caso exista desde a origem até a fronteira do 
País de destino. 
Campo 20 - Valor do reembolso da mercadoria. 
Campo 21 - Nome e assinatura do remetente ou de seu representante. 
Campo 22 - Qualquer declaração, observação ou instrução relacionada ao 
transporte. 
Campo 23 - Nome, assinatura e carimbo do transportador colocando a data de 
emissão. 
Campo 24 - Assinatura sobre carimbo do destinatário em sinal de recebimento das 
mercadorias. 
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3.5.3.14 - Manifesto Internacional de Carga Rodoviária e Declaração de Trânsito 
Aduaneiro. 
O MIC I DTA, mostrado na figura 23, adiante, é um documento fiscal que deve 
acompanhar qualquer modalidade de carga transportada internacionalmente. 
O MIC I DTA deve ser datilografado e não conter rasuras, emendas ou 
borraduras, a fim de evitar transtornos operacionais em aduanas. 
O MIC I DTA deve conter as especificações das unidades de origem e de 
destino, data, numeração e valores dos CTRl's e denominação dos documentos 
anexos (nota fiscal, certificado de origem e fatura comercial), além da descrição do 
veículo transportador e horários de saída e chegada. 
O MIC I DTA é preenchido em 05 (cinco) vias. 
CMICIDTA) 
Manif.sto Internacional de Carga Rodoviária/Declaraçlale Trinsito Aduaneiro 
Manifesto Internacional de Csrg11or CsrreterlCJeclsrsciónde TránsitoAduaneiro 
1 Nome• end.,·eça. do tr•ns"ortado /NolOIJ,., Oomicllfo d•IP01'flu®r 
9 CAMINHÃO ORIG...,__l . .... wie e -~•nç• 4• prof)rieti..W. 
CAltllON OIUOIWAL: M•...._, • .._ HJ,_~.do 
1 O C•dutro ge,r.1 d• contrtb .... "-1• 11 rtaca do e.. . inhlo 
Rol 1# con...,)'9n• l"at:• Htc:e-6• 
12 Mnca •nú.Mero I M•$C• 1'•11.-,. 13 Cepacklad• de tnl$h ll) 
C•p•ddH de eN"HtA fl.) 
23 N• do conhecirllent• 
tt• celâ d• ,o,. 
1 1 1 1 1 1 1 
27 'YalorFOT/Ve/t>rFOT 28 FrsteemUSJ/FJt.>••mUSJ 
30 Tipo do• volume• 
T"'° de bulto= 
31 QuentMbd• d• ._,•kiMH 
Certffled d• bulfos 132 
1 1 1 
Puo brvto ttica.I 
f"uo bNtt ctg.J 
16 CAMll*\ÃO SU8STITUTO: Me-•• e •n4ençe de prop11tiri0 
CNlllO# Sl.MUT"OTO : ...... r••C-Nill Ht~,.n.91'*> 
17 C•4•riro 11•f'91 de ce&.,.'-!.k\b 
lfo#• cooanr.,.•.• 
19 Marca• número IM•~• y •• .,.'° 
18 P•u d• c .. • .hto 
l'lac• d•I ce1n6 ... 
20 Cap•ckt•d• d• tniçlo lt.) 
C•p.«ided d• •truW (t} 
1 l 1 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
Oec1arar11os qu• H lnl'orMa,6H pr.1taclas nHI• OocuM.nto110 • up,.sslo ela !40 N" DTA . r.t• • prszo d• lnn•port. 
v•rdad• , qu• OI d1•01 Nr.,.ntu .. M•n::adorha fof"S.tfl lTMICrttOI IUt .. MU # " OrA . 11.1t.1t y pf4ro d• fTMl•porN 
confomu • cleclars,cl• • ,._,. •• ,,.., •• lltY•ill slo •• sua ••Clualva 
r.1pon111>lllôad1 , • ..,,. ••ta.,..~ ... ob•d•.;1 ao clia,,01to no Conv6nto aobrs 
Tr.n1port1 lnt•m•clonal T•l'nstn dos Palt•• tio Con• SYL 
D•cltl/9~.s ~ l#i llW~•-s ,,ws•d.u •" •~• fH<fl,,,..,,. l#lt ,.7<P,..$•11 1'• 
wrtMd, q# Jfu doto.; ,.,.w,,tn • #s m.lft_C,.~ tu""'" h!UC/P,._, ,.x«•m,.,,lt-
coMO'"'• • M decinK:illlf ~•I ,..,......,,. , •s c11e#:; son ~. 4# •••sM 
,.Spt)tu•bllfUd , yq.e •·U• .,..~.w. o.M-'f!'t• • 111/1 ~t:• •n •I Co~nlo $0°"9 
T,.n:;po1* ,,,.,"•c•-tTf',,.:h ff lo:- P•i:e: dei Crtll'O S11L 
3Q Al'llnatuda •carimbo do tnnl'portaôor /Firme y selo d•f por*•dor 
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Figura 23 - Manifesto Internacional de Carga Rodoviária e Declaração de Trânsito 
Aduaneiro (frente) 
Fonte - PLUMA (1998) 
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Internacional de carga RodoviárialDeclaraçãode e MIC/DTA) Manifesto Trânsito Aduaneiro 
Manlesto lntemscionsl de CBrgf«)r CsrretertlDeclsraciónde TránsitoAduaneiro 
1 ..._ e.....,...o ., .. .,.,....... 1~ 1 DDmdiio *'~ Continuação 4 ... 
Continuación 
5 ·-/Ho;a 6 o.&a de .... sio I F.cha d9 ~ 
23 W ., com.c.tlMnlo 24 Al"*1Jllt. dt .... I ~ d9 dNt.no 33R-•i-
,.,.*• depott9 
1 1 1 1 1 1 
25 
_,_ 
26 0....-dM~---. t~d9'Ju~as 34~ .... ,~ 
1 1 1 
27 YllorPOT IVabrFOT 21--- 29 - ... = ._.,_.,. """""' ... uss 35C--/COI>-
30 ~dtvobMs l1_ ... _ ' 32 
____ , 
36 Ooc ......... Mn:OS /~etlolil(OS 
r..,o. bulos rr C~debulDs ,,_.,_í.,,.J 
37 tün«o de aaues / M)nwo t» Jof pl9ÓnlOI 
38 ...... .-.--.. _ .. _ _.._ 
,~,..~- .,,.~ ~°" delaan.c~ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 
23 N" do conhectrMnlo 24 Altfttlogli de CIHOlO J ~ dl> d9.!ff.rio 33,.__... ,_ 
1 1 1 1 1 1 
25 .... ,,.,_ 26 <>rvem a.. AMJCiMIOr1llH I ong.n cM fH O'*"CMCiu 34 0.-- 10.ldi-
27 -POT IVU><FOT 211.- .... _ 29 ._ ....... 35 c.......-1eoo_.,,. 
- .... uss _,_, ... uss 
30 ~oevounes 31_ ... _ 32 Pno-l<JIJ 36 Doe~ .-.eKO• I Dot:umentoa- anMOI . 
íT 
37 JllÜMerO de lectts I Alci.nMI dtf ~ ~ 
38 lillr'c•e,..,..._,.cm..--._~todls---=..,,.. IM.-cu1~deA:aa~, ~i::indet..~ 
1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 42 ___ 
43 --.... 40N"DTA, ..... opnirodt-~ct.IHAID.s P,..,brt,át/"fl l!l'DTA,_y,,..,.,0.-
..-r<>T-
St!3 TOTAL..ES.- .... _ ... _ 
45.....,_11181 
~-bu_lo.$ Powbn.to(Kii/ 
TOTA• f'OL~ All1BIOR 
TOTALES H0JA ANrER/OR. 
i46-•- 47PHo-N 
~·bullos 11»-(Kti TOTAIS ACUllU..ADOS 
TOTA.LESACtAlllA.ADOS 
39 Ass....-.ec~clo~ /Fi"rrayMIDdel~ 41 As~t:~daAl ....... dlt~ /F.i'Tnly"* dl9'9AdYMAMF'attü 
Dota 1 F«ha o.ta/ F«.,. 
Figura 23 - Manifesto Internacional de Carga Rodoviária e Declaração de Trânsito 
Aduaneiro (verso) 
Fonte - PLUMA (1998) 
P•is d• p1111ida I País oo partida 
País d• trinsllo /País de trânsito 
C..alc:o .,. tora. ....-..... .. ............ e...,... .. ,.. ._.... ... ...- <111 e- _,_...,<111,,.--. ... 
doe~...- ... , ..... C-. a .................. OI dl .... #'(a â ..-e1111nnopcne---·-... ---...... 
Cedlioo qw rw-M ~ ... ~ .- ~- ~ ..._....,,.,. 
Ctrlllk• .- W.. v.wk. .... ·• ....,__.. c...._.n ""'9 ~ 
"...aon.t dt Cagt R~ I Oed-.çio dl "fttlMllo AGaln*e e M 
Wt~IÇIG --. ..... UMO a .......................... de ..... .nça dl 
\ÃOadt dt trwllpd1e ~ nn&e ODalfMnlena ,,..._no ..u .-...no.•~ foi 
CQlllCWdl; • .--cAo •.._..no....._, n&lDNI. 
C.tilioo cp9 ~......._lias~ ~ron:ún_, ...... ,.,._. 
~ • e..,. pa e........ f ~ ......... .ÃdiMll9fQyensu 
,.._ • . ui DDIDD li ........., dtl bc' .......... d9 ~deJsunfded 
• ,,.,,_.,.,... ~ .,. .,.. ~. • n ta _,.,.. • ... s-1•. • que W. 
~ _. Clfl!W«& •~o «Jel........non.cion« 
A ......... •~-............... ,AtrNy_.,allfAl~alitSMrd&. 
C.-...:0 .. -- "'*-- - ......... CON&lnl.. ...... ...... t(O ....._-... • e.,.. ....,..._ 1 Decls"-cto dt "h".,..o .._..º • ,. 
~- ..... , .... Ç-4 ........................ ~.dlll 
_...... • ~~ ,... -..--. na Nldl dnlep1161;, •..,. ro1 
~... ~dlilr..._no ......... INIC ...... 
lnlanracione.J d9 C.,.. pcT C....... I ~P, • ~ ~YMU c.trKXJ qw a-.,~ les ~ qw ~ _, .-M.nlNfQ 
dud~ión .,.XU. .. canD • ídegt'id9d • iM ..,,_.,. • _,,.a.dcM a lllwió«/ ~ • C9'91 por I ~ de ~ AáM.lwo y.nsu 
dt ..._. ..... ~ .,,. __... • ..,.pa14 ............ ao-x....,,"""°•~•o.~•~•1auni:Jed 
af9 ~~ .-i ... «ic__... •Jt61.túd.6-.,,,.,,.,_• qwfu. 
At..,.,...tec~de.U~d88*.a./F.,_f~cM"9~deE•Nída ~Ja~•1..-,,.,..i~n«:iotl»J 
Ã.9elnllU'"• • c.-tmboda......._. dlt 81íd9/Ftm.y .191D c#Ja~ ~. 
Dtla/Fecha Oft/Fecblo 
Obsen'9'6H / ObsM\olat.bnw omerv~., Otc...wc:c::... 
C..-o -for• - .. -- ,_ .. -- c.-co.-r--~-~-CM91..._,.......,. .. o....,,_lonlll ... - • e ·- I DKJ•-cto•• ............. llaCwga .......... lo.dlne6t dt~ ~ •M ~9'ie .. ... --eçlo -· ....... e-. ........................... .....-e- dl .... c..a • ~ .. ---- .. dlllddldt de 1rlMpOfte -Cio-----... --..-. ~ "'*' ~M~M..,dedno, c .. foiconcluldl• _... _
e- - ...,., -- ... - <fl# oontlt.,,.,.. ............ ,_ "" e- ""' e- I ~'°" • .... ~, .. .MI c...a::o .-"-'on~1N~..,.oons .. .,. .. ~1~ioMJ dfJdUf1'1Ml«iôn .......... """"At ~ ... ...,.... ~··UlfitMd •e.,. por e.,..... 1 ~•~~,.,,611dut:iumMIM:ión .,,.xu. 
"" - ~.,, .. dx,,_,m, • n Jill .,._. •..,. ,_;.. Heotn0• ~-.bl~~· .. wtidm•trwnsporl9 a.dlbd. e<iJ ..,,~.,,,."1flMl-•a1~, y.-w~»Of»'«iiln<'-~ A~Ü\1116• r c...-o o. u..,.. •111* ... /Nrlv r .-&>• • ~ • ElltAldl 
A...,..... e clr1lnbodl ~ dt 9*ade/~y-'cJM-Ail ~ cMEd,.. 
Dâ• I F«ha O.a / F«:ha 
97 
Figura 23 - Manifesto Internacional de Carga Rodoviária e Declaração de Trânsito 
Aduaneiro (verso) 
Fonte - PLUMA (1998) 
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• Forma de preenchimento: 
Dados do Transportador: 
Campo 1 - Nome e endereço, inclusive País da Empresa transportadora. 
Campo 2 - Número de inscrição da Empresa no cadastro geral de contribuintes 
CGC. 
Dados do Manifesto: 
Campo 3 -Assinalar o campo "SIM" no caso do MIC/DTA ter caráter de documento 
de trânsito aduaneiro internacional (sistema porta a porta). Caso negativo assinalar o 
campo "NÃO". 
Campo 4- Número do MIC/DTA. 
Campo 5 - Número total de folhas que formam o jogo completo do MIC/DTA. Caso 
houver mais de um CRT para manifestar, usar mais folhas de continuação conforme 
a necessidade. 
Campo 6- Data de emissão do MIC/DTA. 
Campo 7 - Alfândega, cidade e País onde é iniciada a operação de transporte 
internacional, informando ainda, nos respectivos campos, o código do local de 
desembaraço da operação de trânsito. 
Campo 8 - Cidade e País de destino final da mercadoria. 
Dados do veículo transportador: 
Campo 9 - Nome ou razão social e endereço, inclusive País da empresa proprietária 
do veículo. 
Campo 1 O - Número de inscrição do proprietário do veículo no cadastro geral de 
contribuintes - CGC, sendo pessoa jurídica, no caso de pessoa física o nº do CPF. 
Campo 11 - Placa do caminhão. 
Campo 12 - Marca e número do chassis do veículo. 
Campo 13 - Capacidade total do veículo, ou seja, carga mais peso do veículo. 
Campo 14 - Ano de fabricação do veículo. 
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Campo 15 - Assinalar o campo correspondente nos casos em que o caminhão 
fracionar um reboque ou semi reboque, respectivamente, indicando ainda o número 
da placa. 
Campos 16 à 22 - Este quadro deve ser preenchido se houver substituição do 
caminhão, obedecendo as mesmas instruções dos campos 9 à 15, respectivamente. 
Dados da Carga: 
Campo 23 - Número do conhecimento de transporte rodoviário internacional, com os 
11 dígitos. 
Campo 24 - Alfândega correspondente ao destino final da mercadoria informando 
ainda nos respectivos campos o código da unidade aduaneira. 
Campo 25 - Código/nome da moeda na qual está expresso o valor das mercadorias. 
Campo 26 - País do qual as mercadorias são originárias, informando ainda, nos 
respectivos campos o código do País. 
Campo 27 - Valor das mercadorias. 
Campo 28 - Valor do frete expresso em dólar dos Estados Unidos da América. 
Campo 29 - Valor do seguro que cobre as mercadorias. 
Campo 30 - Código do tipo do volume constante da tabela de código de 
embalagens. 
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Campo 31 - Quantidade dos volumes que contém as mercadorias acobertadas pelo 
conhecimento de carga. 
Campo 32- Peso bruto dos volumes expresso em KG. 
Campo 33 - Nome e endereço inclusive País do remetente das mercadorias. 
Campo 34 - Nome e endereço, inclusive País do destinatário das mercadorias. 
Campo 35 - Nome e endereço, inclusive País do consignatário da mercadoria, caso 
o consignatário seja o próprio destinatário, repetir os dados deste. 
Campo 36 - Discriminar todos os documentos entregues pelo remetente, que 
acompanham a mercadoria durante o transporte internacional. 
Campo 37 - Este campo será preenchido pela empresa nos casos em que o 
MIC/DTA não tenha caráter de documento de trânsito aduaneiro. 
Campo 38 - Marcas e números identificadores dos volumes e descrição resumida 
das mercadorias. 
Compromisso do transportador: 
Campo 39 - Assinatura do transportador ou seu representante legal e data. 
Campos 40 e 41 - Uso exclusivo das Alfândegas. 
Folha de continuação: 
Campos 1 , 4, 6 e 23 à 29 - Estes campos devem ser preenchidos como 
anteriormente descritos no item 1 da folha de rosto. 
Campo 5 - Número relativo a respectiva folha de continuação seguido de barra e 




Campo 42 - Quantidade de volumes indicado no campo 31 da mesma folha de 
continuação. 
Campo 43 - Peso bruto indicado no campo 32 da mesma folha de continuação. 
T atais folha anterior: 
Campo 44 - Quantidade de volumes constante do campo 31 , caso a folha anterior 
seja a primeira do MIC/DT A Nos demais casos, quantidade constante do campo 46 
da folha de continuação anterior. 
Campo 45 - Peso bruto constante do campo 32, caso a folha anterior seja a primeira 
do MIC/DTA. Nos demais casos, peso bruto constante do campo 47 da folha de 
continuação anterior. 
Totais acumulados: 
Campo 46 - Quantidade relativa a soma dos campos 42 e 44 da mesma folha de 
continuação. 
Campo 47 - Peso bruto relativo a soma dos campos 43 e 45 da mesma folha de 
continuação. 
3.5.3.15 - Relatório Caixa de Encomenda Internacional 
O relatório caixa de encomendas, mostrado na figura 24, adiante, tem como 
base a demonstração do movimento financeiro diário internacional da unidade, 
sendo elaborado de forma datilografada, em 03 (três) vias. 
O preenchimento e envio do relatório deve ocorrer diariamente pelas 
unidades de negócios. 
Empresa "X" CGC: XX.XXX.XXXIXXXX-XX - CURITIBA I PR 
MOllWEHTO c; __ I __ RELATÓRIO CAIXA N" 0 
TRANSPORTE INTERNACIONAL DE CARGAS 
CONHECIMENTOS EIWTIDOS NA FILIAL 
NUlllE-~~ 
-----·- ·-·- '~ 
US$ 
R$ 
CONHECIMENTOS RECEBIDOS NA FILIAL 
NUllERACAD 
-----·- ·--- NTO 
US$ 
lt$ 
CÃlmlO - US$ 
RESUMO 0 
.__ _____ _, (i) 
(an&ar ':!'via do CRT) 
A DAl>Aa, _ 
( -xar 5ª via do CRT) 
DAAn 
EMITENTE 
(nome I assllla!ura) 
ENCARREGADO 
(nome 1 assinatura) 
(ANEXAR UMA VIA DE CADA ENCAMINHAMENTO DE CARGA I MANIFESTO) 
GJ 
VALOR DO '9tETE 
A ·- .... ,.,,, 
(i 
VALOR DO FRETE 
Al'AT•mao li. PAQAC 
'º -'-
DATA FECHAMENTO 
Figura 24 - Relatório Caixa de Encomendas Internacional 
Fonte - PLUMA (1998) 
• Forma de preenchimento: 
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Campo 1 = Deve corresponder a data da emissão dos CTRC's emitidos na unidade 
de negócio. 
Campo 2 = Mencionar o nº seqüencial do relatório caixa. 
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Campo 3 = 
• Numeração: Colocar o nº do formulário e o nº do CTRC preenchido na unidade 
de negócio. 
• Valor do Frete: Lançar o valor do CTRC em Dólar no campo correspondente ao 
tipo de frete. 
• Total dos CTRC's: Lançar a somatória dos CTRC's por tipo de frete e converter 
para Real, conforme câmbio do dia. 
Campo 4 = Idem ao campo "3". 
Campo 5 = Deve ser consultado na Gazeta mercantil de São Paulo. 
Campo 6 = 
• Saldo do relatório anterior. 
• Frete pago emitido: Colocar o valor em Real dos CTRC's emitidos a vista. 
• Frete a pagar recebido: Colocar o valor em Real dos CTRC's frete a pagar 
recebidos na Unidade de Negócio. 
• Subtotal: Somatória do saldo retido + frete a pagar recebido. 
• Cheques pré-datados: Colocar o valor recebido em cheques pré-datados. 
• Remessa: Colocar o valor do depósito. 
• Saldo retido: Lançar o valor do saldo retido. 
Campo 7 = Anotações gerais que se fizerem necessárias. 
Campo 8 = Nome e assinatura do Colaborador que emitiu o relatório. 
Campo 9 = Nome e assinatura do encarregado da Unidade de Negócio. 
Campo 1 O = Data de emissão do relatório. 
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4 - CONSIDERAÇÕES FINAIS 
No decorrer deste trabalho procurou-se conhecer além da teoria, a prática das 
operações do segmento rodoviário de cargas, executando tarefas simples como 
coletar uma mercadoria, atender um telefonema de cliente solicitando uma coleta de 
mercadoria, acompanhar uma transação comercial realizada por um promotor de 
vendas, executar um manifesto de carga com base em inúmeros conhecimentos do 
transporte rodoviário de cargas, além de outras atividades práticas e pertinentes a 
este segmento. 
Após o processo de entrevista, acompanhamento e participação ativa nas 
operações de cargas, em várias unidades de negócios próprias e terceirizadas, 
observou-se que a falta de procedimentos formalizados explicativos e orientativos 
gerava muitas situações atípicas de ocorrências e anormalidades, além de perda 
financeira para a organização. 
Iniciou-se então o processo de normalização com a elaboração do manual de 
cargas, o qual definiu-se em etapas de atendimento operacional, transmissão de 
arquivos e formulários padrões, itens estes abordados com profundidade e 
praticidade nas operações da empresa "AB". 
Este manual teve aplicação na empresa "AB", após decisão da diretoria em 
promulgá-lo, sendo então estendido aos funcionários. 
O resultado obtido inicialmente, com a aplicação do manual foi a satisfação do 
cliente, o qual observou que a empresa prestadora de serviços iniciava um processo 
de melhoria, visando assegurar que a sua mercadoria chegasse com êxito até o seu 
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destino final, observação esta efetuada por clientes que participaram da novação de 
procedimentos. 
Outro resultado auferido com a aplicação do manual foi a redução significativa 
de processos de indenização, seja por extravio, danos ou perdas de encomendas. 
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